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Introducción 
El m undo de hoy, con su perm anente y acel erado crecim iento t ecnológico, social y 
económico, fundamentado en políticas globalizantes que exigen un nivel cada vez mayor 
de competitividad en todos los renglones de producción de bienes y servicios, reclama, en 
especial en el sector empresarial, tale nto humano m ás idóneo y con perfil personal y 
profesional apropiado.  
Este perfil personal, además de la solvencia in telectual y académica, lleva implícitos 
los valores morales que cada individuo pone en práctica, en su diario quehacer del rol 
laboral que le ha correspondido ejercer. Así, el  comportamiento de un funcionario, en el 
desarrollo de sus tareas habituales, está enmarcado por la práctica de estos valores que, en 
suma, son la guía que direcciona y orienta la convivencia en el entorno social.  
Esta convivencia se refiere po r sí misma a la eficiencia, la efi cacia y la efectivid ad 
en las relaciones interp ersonales y em presariales reflejadas en la satisfacción de los 
servicios qu e la em presa presta a s us usuari os o clientes, de tal m odo que se puedan 
lograr los objetivos in stitucionales m ediante el desa rrollo cabal de  los plan es, los  
programas y los proyectos que redunden en el cum plimiento de ese contrato social que 
adquiere la organización em presarial con su  entorno, fundam entado en su filosofía y 
principios. El código ético es elemento facilitador para el horizonte organizacional. 
Se presum e que el individuo trae consigo, por el am biente cultural en que ha 
desarrollado sus competencias laborales genera les y específicas, los valores básicos para 
un buen desem peño social. Sin embargo se hace necesario  que, dentro  de este bagaje 
sociocultural, se practiquen acciones concretas enmarcadas en dichos valores, tales com o 
la honestidad, la responsabilida d, la lealtad, la justicia y la  equidad, entre otros, que son 
muy útiles a la hora de presta r un s ervicio de calidad, ente ndiendo que la persona (léas e 
colaborador de la organización) trae consigo una adecuada fundamentación moral y ética.  
 10 
La serie de incidentes o com portamientos éticos (determinados en estos valores) que 
una persona practica a diario, constituyen un código ético, o “carta de navegación”                        
personal,  p rofesional y administrativa. Este código organizacional debe ser estab lecido 
mediante construcción  colectiva y concerta da entre los actores de la organización 
empresarial, para garantizar a los clientes un mejor servicio y consolidar la estructura 
organizacional. En esta for ma es que m uchas em presas han construido y adoptado un 
código ético, que pueda responder a las necesi dades y características organizativas, tanto 
a nivel público como privado.  
El presente estudio se r efiere al código ético de la Ca ja de Compensación Familiar 
de Caldas (Confa miliares), el cual es resu ltado de un trabajo colectiv o, cuyo proceso 
investigativo se muestra a través de cuatro capítulos, así: 
El primero presenta el m arco contextual, conformado por el área problem ática, los 
antecedentes, la reseña histórica d e la en tidad, la sistem atización del problem a, los  
objetivos y la justificación. Esta prim era pa rte es esencial para com prender la visión y 
focalización del código ético en la estructura organizacional. 
El segundo capítulo relaciona la revisión de literatura sobre el tem a objeto de 
estudio, enfatizando los conceptos hacia la ética y el código ético que se propone, 
teniendo como base las cons ideraciones de im portantes tratadistas, así com o la  
interpretación y concep tualización personal. En este aparte cabe resa ltar que la revisión 
bibliográfica f ue amplia  porque la tem ática tratada se relaciona directam ente con la 
filosofía de la organización.  
El tercer capítulo describe los aspect os m etodológicos del estudio y plantea los 
objetivos del mismo, por medio de la aplicación  de una técn ica específica  (BARS), con 
base en las directrices y planeam iento del proceso investigativo (diseño m etodológico) y 
con funda mento en las propuestas del Grupo de  Investigación Ethos de la Universidad 
Nacional de Colom bia, Sede Manizales. Esta m etodología fue básica para la 
investigación de campo sobre el tema objeto de estudio.  
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El cuarto capítulo muestra los resultados del proceso investigativo, para la redacción 
final del có digo ético d e Conf amiliares. En la  prim era eta pa del des arrollo d el d iseño 
metodológico, una vez aplicada la encues ta (población total: 951 colaboradores) y 
tabulados los resultados se hallaron 1.562 co mportamientos éticos, los cuales fueron 
depurados y  condensad os según su  sim ilitud, reiteración y  aplicación,  obteniendo  un 
primer subtotal de 445; posteriormente se solicitó a un grupo evaluador redistribuirlos 
según los valores básicos, obteniendo un se gundo subtotal de 392 incidentes críticos. 
Después, con  una escala va lorativa de 0 a 100, se pidió de nuevo a un grupo evaluador  
ampliado (10 colaboradores) que valoraran lo s comportamientos y según su aplicabilidad 
y consistencia quedó un tercer subtotal de 250, a los cuales se les calculó una desviación 
estándar menor o igual a 20, de tal m odo que se condensaron los com portamientos en 
120, los cuales fueron el insumo para la redacción final del código ético de  
Confamiliares. 
Este código ético es un com ponente organizacional para comprender la importancia 
del talento humano. En la empresa, para su crecimiento y permanencia en el mercado, es 
necesario contar con colaborado res idóneos, tanto a nivel profesi onal y técnico, como 
personal en relación con los valores éticos y morales que faciliten un perfil adecuado para 
la calidad del servicio que se p resta. El cód igo ético es pa rte importante de la  estructura 
organizacional para el adecuado desarrollo de los proyectos y programas institucionales. 
Finalmente, se expresan algunas conclusi ones y recomendaciones que deben tenerse 
en cuenta p ara la im plementación y desarrol lo adecuados del código ético para que, en 
posteriores investigaciones, se profundice y afiance en el tema objeto de este estudio.  
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1. Contexto del estudio 
La época actual que enmarca el panorama mundial, indudablemente se encuentra afectada 
por e l conc epto de  cr isis: cr isis de  las  empresas, del m edio am biente y de los valores.  
Frente a esta cotidianidad, que genera lmente presen ta actos de  corrupció n y 
delincuenciales, la sociedad dem anda análisis  de los principios m orales y éticos para 
responder a dicha problem ática y generar altern ativas de convivencia para m ejorar la 
calidad de vida de la comunidad.  Las or ganizaciones comprometidas con el desarro llo 
del ser humano buscan m ecanismos para institu cionalizar la ét ica, con la ayuda de los 
códigos éticos, los cuales ocupan un lugar central en este proceso. 
Este capítulo brinda una ubi cación global del contexto de l estudio, presentando el 
área problemática donde se desenv uelve, los anteceden tes de la m isma y el problem a de 
investigación que surge a partir de ellos.  De igual form a, se exponen los objetivos  
planteados y la justificación del estudio. 
Área problemática 
El mundo de hoy es cuestionable por los proble mas de equidad y justicia social, que no 
son ajenos a las em presas.  El ser hum ano es un ser social por naturaleza y su h istoria se 
ha caracterizado por la vida en com unidad, al interior de la cual se han originado grupos  
económicos y sociales para de sarrollar una actividad determ inada, los cuales han sido 
llamados organizaciones. 
Tradicionalmente estas organizaciones están sujetas a un conjunto de norm as o 
“restricciones” impuestas y/o acordadas por los creadores o miembros de la entidad para  
direccionar el logro de sus propósitos. Sin em bargo, las pe rsonas que las integran no 
necesariamente comparten los valores o norm as, y cuando hay trasg resión de éstos, con 
frecuencia m anifiestan sentim ientos de vergüenza ante los de más m iembros de la 
institución. 
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El im pacto técnico y tecnológico en las empresas, duran te las últim as décadas  a 
nivel mundial, ha despertado un gran interés haci a los conceptos y princi pios de la ética, 
lo cual ha llevado a utilizar herram ientas co mo los códigos éticos. Se ha rescatado la  
importancia que tienen los com portamientos del ser hum ano, reconociendo que la ética  
involucra valores presentes en cada individuo y en las sociedades. 
La significancia que tienen los códigos de ética en las em presas de hoy, se 
fundamenta en que ellos contienen un conj unto de comportam ientos tom ados de los  
colaboradores, con el fin de regular el proced er ético de las  personas que hacen parte de 
la estructura organizacional. La influenc ia de estos códigos es importante en la 
formulación y desarrollo de pl anes estratégicos de adm inistración, y para convertir la 
organización en un espacio étic o, es decir, donde los m iembros de ella actúen en forma  
apropiada.  No cabe duda que la situación de cris is que se vive día a día en lo ético, hac e 
más relevante la necesidad de tener presente el problema de valores y de conductas. Esto 
ha llevado a convertir la m oral en un tem a de análisis cotidiano para orientar el 
comportamiento de los individuos, que se torn a cada vez m ás difícil; los valores éticos a 
menudo no se encuentran en la cúspide de la pirámide social o empresarial.  
Se puede hablar de ética empresarial y códigos éticos teniendo presente su influencia 
en la generación de ventajas com petitivas de las organizaciones,  superioridades que 
hacen la diferencia frente a sus competidores y que brindan confianza a los colaboradores 
de la compañía. 
Es una realidad qu e la adm inistración de la organización está som etida a 
transformaciones permanentes. Su función no se reduce al m anejo de  diversos recursos 
(humanos, técnicos, tecnológicos, entre otro s), sino que es preciso  ejercer un liderazgo 
integral y social con  una cond ucta ejem plar de los directivos. De hecho las 
organizaciones están confor madas por ta lento hum ano que m arca la diferencia, 
necesitando bases éticas am plias y suficientes para orientar en conjunto  las activid ades 
para el logro de los objetivos organizacionales. 
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Antecedentes de los códigos éticos empresariales 
La historia de los códigos éticos empresar iales se rem onta a prin cipios del siglo XX, 
cuando J.C. Penny (1913) y Johnson & Johnson  (1940) establecieron su prim er “Credo 
corporativo”, el cual se refería principalm ente a los com promisos de la empresa con sus 
clientes, empleados, proveedores, accionistas y sociedad, entre otros (Ibarra, 2002; 11). 
Quizás el mayor reconocimiento de los c ódigos éticos como práctica empresarial se 
dio con m otivo del escándalo de Watergate en  Estados Unidos (durante el gobierno del 
presidente Richard Nixon), co mo lo plantea Ibarra (20 02; 11), porque este hecho 
sensibilizó al mundo empresarial frente al riesgo que producen las pr ácticas inmorales en 
el ámbito corporativo, que atentan contra el prestigio social y la buena imagen pública.  
Diversas organizaciones empresariales, en distintos países, especialmente después de 
la II Guerra Mundial, han sido  pioneras en el desarrollo de códigos éticos, com o por 
ejemplo: Código de conducta en los negoc ios de Coca-Cola Com pany, código ético de 
Asedie (Asociac ión Multis ectorial de la Inf ormación), código ético de la Asociación 
Andaluza de Bibliotecarios (ABB), código de  ética profesional del Ingeniero Mexicano, 
código de ética para Ingenieros Argentinos, entre otros. (Rugeles y Vásquez, 2003; 9). 
Los casos  anteriores  muestran  que exis ten organizaciones de dive rsos sectores, a  
nivel nacional e internacional, que han desarrollado un c ódigo de ética. Por ejem plo, “en 
agosto del año 2000, la ONU reunió a m ás de 45 multinacionales y las invitó a firm ar el 
documento Global Compact, en el que las em presas se comprometían voluntariamente a 
la observancia de los derechos hum anos, los derechos de los trabajadores y la protección 
del medio ambiente” (Lozano, 2004; 138). 
En el ento rno local s e resalta el Co mpromiso Ético de la Universidad Nacional de 
Colombia Se de M anizales, e l Códi go Ét ico de  la EPS Servicios Occidentales de Salud 
(SOS) y el Código de Ética de la Caja de Com pensación Fam iliar de Fenalco de 
Cartagena (Comfenalco), los cuales contienen los valores que orien tan las acciones de la 
empresa y de cada uno de sus empleados, as í com o tam bién los crite rios gene rales y 
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específicos para la toma de decisiones éticas  en las relaciones de los grupos de interés 
interactuantes, excediendo los mínim os le gales que obligan a los ciudadanos y 
funcionarios de la institución. 
Es im portante desta car los resulta dos académicos obten idos durante  la últim a 
década, por el Grupo de Investig ación Ethos de la Universidad Nacional de Colombia, 
Sede Manizales, entre los cuales se destacan los siguientes: 
- Elaboración de un Código Ético para lo s Ingenieros Industriales en Colom bia 
(Forero, et al., 2002. Tesis de grado). 
- Propuesta de Metodología para la creación de Códigos Éticos en Em presas del 
Sector Privado Colombiano (Rugeles & Vásquez, 2003. Tesis de grado). 
- Elaboración de un C.E. para la Universidad Nacional de Colombia, Sede Manizales 
(Díaz Bedoya, 2004. Tesis de grado). 
- Compromiso Ético de la Universidad Nacional. (Grupo Ethos, 2009).  
- Códigos éticos, construcción colectiva del carácter o rganizacional: el caso d e la 
Universidad Nacional de Colombia, Sede Manizales. Revista Innovar (Rodríguez & Díaz, 
2004).  
Reseña histórica de confamiliares 
La historia de la seguridad social en Colombia se inicia con la expedición de la Ley 83 de 
1923; el 19 de febrero de 1945 se expidió la Ley 6ª  que se convirtió en su principal eje al 
fijar las  pr estaciones para los tr abajadores n acionales y  crear la  Caja Nacional de 
Previsión, siendo precisam ente en este m ismo año cuando se com enzó a hablar del 
subsidio fam iliar, durante el gobierno del presidente Alberto Lleras  Ca margo, quien 
presentó un proyecto de ley sobre la seguridad social. Esta ley se sancionó en 1946, como 
la Ley 90, “por la cual se establece el Segur o Social Obligatorio y se crea el Instituto 
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Colombiano de Seguros Sociales  (ICSS)”, otorgándole com o función organizar las C ajas 
de Compensación destinadas a atend er el subs idio familiar, e l cual ha s ido considerado 
como una prestación social mediante la cual se redistribuye entre las fam ilias de escasos 
recursos, el aporte pagado por los empleadores sobre una base de su nómina mensual, con 
miras al m ejoramiento de la calida d de vida,  no sólo de l trabajador sino también de su 
familia (Maya, 2002; 15). 
Por su parte, la historia de las cajas de  compensación en Caldas se remonta al año 
1957, cuando en junio de dicho año se creó la  prim era entidad de esta índole en el 
departamento, la cual nace com o respues ta a la inqu ietud de algu nos em pleadores 
afiliados a la Asociación Nacional de Industriales (Andi) de pagar subsidio familiar a sus 
empleados, por lo cual fue denominada Caja  de Com pensación Fam iliar de Cald as - 
Andi1, siendo además la segunda existente en el país. 
Después de la aparición de esta Caja surg ieron varios organism os como la Ca ja de 
Compensación Fam iliar de Fenalco , Secciona l Manizales, en octub re de 1957, qu e en  
1961 pasó a llam arse Caja de Com pensación Fa miliar de Manizales ; la Caja de 
Compensación Fa miliar del Com ercio (Caj acom) en 1961; la Caja Com ercial de 
Compensación Familiar y la Caja Integral de Compensación Familiar en ese mismo año. 
Ante la necesidad de crecim iento y de prestar un m ejor servic io a la  com unidad 
Caldense, estas cajas se fueron fusionando de la siguiente forma: 
1)  Caja de Com pensación Fam iliar de  Cald as–Andi y Caja de Compensación 
Familiar de Manizales,  creándo se en el año 1 974 la Caja de Com pensación Fam iliar 
(Comfamiliar). 
                                            
1 Confamiliares. (2008). Reseña histórica: www.confamiliares.com 
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2)  La Caja Com ercial de Com pensación Fa miliar se liquidó, de jando sus clientes  
más im portantes a  la  Ca ja In tegral d e Co mpensación Fam iliar, que posteriorm ente f ue 
absorbida por la Caja de Compensación Familiar del Comercio (Cajacom) 
A partir de 1975 quedaron dos cajas  en el escenario social caldense: Co mfamiliar y 
Cajacom, las cuales se fusionaron m ediante resolución N° 0064 de febrero 9 de 1984, 
expedida por la Superintendencia del Subsidio Familiar, para dar nacimiento a la Caja de 
Compensación Familiar de Caldas ( Confamiliares), ente jur ídico que in ició operaciones 
el primero de marzo de 1984 y posteriorm ente se firmó la escritura de constitu ción de la 
entidad, el 27 de septiembre de 1984, por los señores Hernando Aristizábal Botero como 
director de Comfamiliar y Emilio Restrepo Aguirre como director de Cajacom. 
Es  conven iente observar que las expecta tivas que en aquella época permitieron la 
realización de esta in tegración institucional, revelan hoy una entidad fortalecida que 
ofrece a las fam ilias de los trabajado res caldenses un conjunto de servicios y program as 
que contribuyen al mejoramiento de su calidad de vida, con base en el m arco corporativo 
de su misión, visión y objeto social, así.  
Misión: Estam os comprom etidos con la pr estación de servicios sociales y de 
compensación familiar de calidad en el departamento de Caldas. 
Contribuimos a generar procesos de desarro llo social con nuestr a población afiliada 
y la com unidad, m ediante una red de serv icios integrados que aprovecha en  for ma 
innovadora la sinergia de nuestras com petencias en salud, nutrición, educación, 
recreación, m ercadeo, vivienda, créditos socia les y subs idio fam iliar en dine ro y en 
especie. 
Para el cumplim iento de nuestra m isión nos apoyam os e n un m odelo gerencial 
sustentado en el desarrollo de nuestro talent o humano, la modernización tecnológica, la 
cultura de procesos y el fortalecimiento de nuestra capacidad económica y financiera. 
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Visión: En el año 2008 serem os la m ejor opción en la gestió n de procesos de 
desarrollo social en el departamento de Caldas.  Para las empresas y el Estado un aliado; 
para lo s tra bajadores y  sus f amilias, m ejor calidad  de v ida y pa ra la soc iedad, un 
facilitador de su desarrollo. 
Objeto social: El objeto de la corporación, es  la prom oción de la solidaridad social 
entre empleadores y trabajadores, atendiendo a la defensa de la  familia como estructura y 
núcleo básico de la sociedad, desde el punto de vista del cumplimiento de los deberes de  
sus miembros, de su protección económ ica, por medio del otorgam iento del subsidio en 
dinero y  en  especie, así com o la ejecución d e obras y prestación de  s ervicios soc iales, 
para lo cual organizará, hará las inversiones y ejecutará los actos necesarios tendientes al 
desarrollo de los mismos, todo de conformidad con las prescripciones legales que regulen 
el subsidio familiar. 
Analizando el horizonte institucional, tanto en la m isión y la visión como en su 
objeto social, Confamiliares  tiene en cuenta los  derechos fundamentales de sus usua rios 
a través del desarro llo de programas que sa tisfagan sus necesidades de salud, educación, 
alimentación y recreación, aplicando adem ás principios básicos com o la equidad, la  
justicia y la solidaridad, que se  enmarcan dentro de los valo res éticos de responsabilidad, 
eficiencia, trabajo en equipo y lealtad, entre otros.  
Esto hace q ue la org anización, desde su filo sofía y principios corporativos, apunte 
sus metas hacia el fortalecimiento de dichos valores y derechos individuales y colectivos, 
que conduzcan al desarrollo in tegral del ser hum ano desde su queh acer d iario (los 
colaboradores) para brindar un alto nivel de calidad en el por tafolio de serv icios que 
ofrece a sus usuarios, con la colaboración y concurso de diferentes entidades afines, tanto 
públicas como privadas.  
Estructura orgánica de Confamiliares. La figura 1 m uestra la estructura organizacional  
de Confamiliares, empresa privada de servicios socioeconómicos, en el departamento de 
Caldas, con sede principal en Manizales.  
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La orientación y la ejecución de los principi os de autoridad  se aplican a través de 
cargos de coordinación y articulación perm anente de funciones entre los colaboradores 
(cuyos jefes se denominan líderes) en las distintas dependencias y en trabajo colaborativo 
para el desarrollo adecuado de los programas.  
Figura 1. Estructura organizacional de Confamiliares. 
 
Fuente: Intranet Confamliares: www.confanet.com 
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Confamiliares, en el departam ento de  Caldas, cuenta con un total de 1.250 
empleados (quienes en la organización, son llamados colaboradores ), distribuidos en 
cinco  m acroprocesos,  a  saber: d irección,  ge stión  corpo rativa,  servicios subsid iados, 
salud y mercadeo, los cuales a su vez tienen diferentes áreas de coordinación  y liderazgo 
que orientan el logro de  objetivos institu cionales para el m ejoramiento de la calid ad de 
vida de sus afiliados.  
La acción coordinada entre la s diferentes dependencias, el control y seguim iento al 
desarrollo d e las actividades prog ramadas f acilitan en la organiz ación, procesos  de 
mejoramiento de la calidad hum ana de sus co laboradores, p ara ga rantizar lo s se rvicios 
médico-asistenciales y recreacionales de los usuarios.  
Confamiliares desarrolla diversos p rocesos en la  región pa ra atender a los af iliados 
de diferentes estratos sociales, en especial los proyectados al sect or educativo, deportivo 
y recreativo  en cad a un a de su s sedes. Los co stos son estipulados según el estrato del 
afiliado y para ello la organización expide carnés específicos para garantizar y facilitar el 
acceso a su portafolio de servicios.  
Formulación del problema de investigación 
Partiendo de lo expuesto anteriorm ente, este estudio se enfoca en la  siguiente pregunta, 
cuya respuesta busca co ntribuir de form a positiva a m ejorar el m undo empresarial en el 
cual se desenvuelven las cajas de com pensación en Colom bia: ¿ Cuál podría ser el 
contenido del código ético para Confamiliares?  
Al contestar este in terrogante que se prete nde resolver en el de sarrollo del presente 
estudio, las organizacio nes de la región podrían fortalecerse con la co nstrucción d e su 
propio código de ética. 
Sistematización del problema 
Del interrogante anterior se derivan preguntas secundarias como las siguientes: 
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- ¿Cuál es la sustenta ción teórica de la ética empresarial para la construcción de un 
código ético en Confamiliares? 
- ¿Cómo debe constru irse un código ético para una Caja de Com pensación Familiar 
en Colombia? 
¿Cuál puede ser  el có digo de ética de Confamiliares, c omo resulta do de una 
construcción colectiva entre sus colaboradores? 
Objetivos 
General. Construir un código ético para la Caja  de Com pensación Fa miliar de Caldas  
(Confamiliares), aplicando la metodología utilizada por el Grupo de Investigación Ethos. 
Específicos 
- Revisar el referente teórico sobre ética, ética empresarial, códigos éticos y valores, que 
sirva de soporte para argumentar la construcción de un código ético para una empresa. 
- Adaptar el m odelo metodológico, utilizado por el Grupo Ethos de la Universidad 
Nacional, S ede Manizales, para construir códigos éticos en  una caja d e com pensación 
familiar en Colombia. 
- Aporta r a la Caja  de Com pensación Fa miliar de Caldas,  un código ético  que le  
sirva com o guía de com portamiento para el  desem peño de funciones de su talento 
humano. 
Justificación 
Los avances tecnológicos de la infor mación y el crecim iento acelerado d el s ector 
empresarial, así como el proceso de globali zación, llaman la atención en la necesidad de 
afianzar los valores éticos y m orales en la sociedad.  De hecho, la m oral está presente en 
la vida de todos los indivi duos e incide en las relacion es sociales. Desde la edad 
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preescolar, el ser humano aprende que hay cosas buenas y cosas malas, que unas acciones 
son simplemente toleradas, otras premiadas y otras castigadas. 
Pero a medida que el individuo crece, la diferenciación de estos actos se vuelve m ás 
compleja hasta distinguir las normas de conducta de acuerdo con la cultura. Así, lo bueno 
y lo m alo pueden referirse a diferentes aspect os de la vida hum ana; al ám bito de las 
costumbres sociales (co mo las form as de comunicación,  las norm as de urbanid ad, el  
respeto a las tradiciones); y al  ámbito de la religión y de los valores que conducen a la  
perfección humana, independientemente de cualquier prescripción religiosa o social. 
En el mundo actual, los valores morales han sufrido deterioro por múltiples factores 
(v.gr. violencia, desem pleo, corrupción, m al uso de la tecnología, en tre otros). Esto ha 
hecho que las organizaciones presten atenci ón a los comportam ientos individuales y 
colectivos para un adecuado funcionam iento. De igual form a, se hace necesaria la 
presencia de una cultura ética en las em presas, las cuales  deben tener en cuenta esta 
realidad y contribu ir a la aplicación de m ecanismos que propicien  el d esarrollo de la 
sociedad po r m edio de cam bios positivo s en la conducta hum ana, organizacional y  
cultural. 
La vida en sociedad n ecesita una s erie d e norm as que aseguren la paz y el orden 
entre los individuos, de tal form a que los inte reses particulares estén en confluencia con 
los intereses com unes. Ade más, la soci edad difunde e im pone principios de 
comportamiento que todos deben acatar, com o el respeto a la vida y d ignidad humana, a 
la libertad de expresión, culto e idealismo político, entre otros. 
Cuando existe un código ético, las acci ones hum anas pueden ser juzgadas com o 
correctas o incorrectas, de acuerdo con un cr iterio estructurado, para abrir cam ino a una  
cultura ética en las organizaciones que así  requieran construirlo y, en el caso presente, en 
las cajas de compensación familiar.  
Infortunadamente (y de acuerdo con la revisi ón de litera tura) la é tica empresarial y 
los códigos éticos no han tenido un buen ni vel de investigación en  las organizaciones 
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empresariales colom bianas, com o Conf amiliares, que ha  sido estud iada m ás desde e l 
punto de vista administrativo, pero no desde un enfoque ético. En este sentido, el presente 
estudio reviste novedad porque, a partir de los funda mentos teóricos y de la estructura 
organizacional de la empresa, se pretend e contribuir con un código ético que facilite e l 
mejoramiento de su talento humano y de la calidad en sus servicios.   
En este con texto, la Ca ja de Com pensación Familiar de Caldas (Conf amiliares), de 
acuerdo con su m isión y visión, puede apoyar la  formulación de sus planes estratégicos 
de m ejoramiento con la im plementación y aplicación de un código ético construido 
colectivamente. 
Confamiliares debe def inir y ana lizar los v alores éticos qu e la guíen p ara c rear un 
clima organizacional que estim ule un com portamiento hum ano adecuado, inculcando 
sentido de responsabilidad entre los em pleados y los em pleadores, y en general en todos 
los a ctores rela cionados. De hecho , la  ca lidad de su  por tafolio de  s ervicios pu ede 
fortalecerse y m ejorar en la m edida en que haya talento hum ano que r esponda y actúe 
moral y éticamente a un mundo que reclama transparencia, eficiencia y honestidad.  
Finalmente, uno de los elem entos más intere santes que proporciona  este estudio, es 
la oportunidad de visualizar su aplicación y utilidad para la comunidad académica y para 
el sector d e servicios  al cual p ertenece la em presa objeto de es tudio, porq ue se 
proporciona una metodología especial para la construcción de códigos éticos en las cajas 
de compensación familiar del país. 
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2. Marco teórico 
El marco teórico expone un acercamiento sobre los aspectos más relevantes tratados en el 
estudio, iniciando con una aproxim ación conceptual sobre ética y aplicado el concepto a 
las empresas, entendidas éstas como organizaciones en las cuales los com portamientos 
éticos de sus asociados son funda mentales en el desarrollo y aprovechamiento del talento 
humano. 
De igual form a, se estudian los códigos  éticos, que día a dí a van cobrando m ayor 
importancia debido a la situación de crisis actual, que hace m ás latente el m enoscabo de 
valores y principios, d eterminado por la globa lización de los mercados, las multiculturas 
y la apertura económ ica. Por tanto, este m arco teórico se convierte en apoyo y 
fundamento de tipo conceptual sobre los princi pales temas tratados en  el estudio, ya que  
permite tener mayor claridad y objetividad para el análisis de los resultados finales de la 
investigación.  
Ética 
Es necesario conocer d e cerca, a m anera de sí ntesis y en  una breve m irada, la historia 
general de la ética,  para fundam entar esta aproxi mación conceptual a la ética y 
enmarcarla dentro del contexto de la organización empresarial.  
Historia. E l térm ino ética viene del griego ethika, y ethos, que significan 
‘comportamiento’, ‘costum bre’, es decir s on los principios o pautas de la conducta 
humana, a m enudo llam ada moral (del latín mores, ‘costum bre’) y por extensión, el 
estudio de esos principios a veces llamado filosofía moral (Espasa-Calpe, 2003). 
Desde que los seres hum anos viven en comunidad, la regulación moral de la  
conducta ha sido necesaria para  el bienestar colectivo. A unque los distintos sistem as 
morales se establecían sobre pautas arb itrarias de conducta o de com portamiento, 
evolucionaron a veces de form a irracional, a partir de que se violaran los tabúes 
religiosos o de conductas que prim ero fueron hábito y luego costum bre, o asim ismo, de 
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leyes impuestas por líderes para prevenir desequilibrios en el seno de la tribu. Incluso  las 
grandes civilizaciones clásicas eg ipcia y su meria desarrollaron éticas no sistem atizadas, 
cuyas m áximas y preceptos  eran  im puestos por líderes secu lares com o Ptahotep  
(Richardson, 1994; 35),  y estaban m ezclados con una relig ión estricta que afectab a a la 
conducta de cada egipcio o cada sum erio. En la  China clásica las m áximas de Confucio 
fueron acep tadas com o código m oral. Los filós ofos griegos , desde el s iglo VI a.C. en 
adelante, teorizaron m ucho sobre la conducta mo ral, lo cual llevó al posterior desarrollo 
de la ética como una rama de la filosofía. 
La ética, como una rama de la filosofía, está considerad a com o ciencia norm ativa 
para disting uirse d e las  ciencias fo rmales, como las m atemáticas y la lógica, y d e las 
ciencias em píricas, co mo la química y la fí sica. No obstante, las ciencias em píricas 
sociales, incluyendo la psicología, divergen en  algunos aspectos con los intereses de la 
ética, aunque am bas estudian la conducta so cial. Agrega Richardson, que las ciencias 
sociales intentan determinar la relación entre principios éticos particulares y la conducta 
social, e investigar las condiciones cultura les que contribuyen a la for mación de esos  
principios en el grupo social en  general; por su parte la étic a se ocupa de establecer esos 
principios según los códigos culturales (Richardson, 1994; 42). 
Respecto a la ética, los filósofos han tratado de determinar la bondad de la conducta 
humana de acuerdo con principios funda mentales (vgr. respeto, responsabilidad, 
honestidad) y han considerado algunos tipos de  conducta o incidentes com portamentales 
(como se les denom ina en la actualidad en las organizaciones, a nivel de adm inistración 
del talento humano), distinguiéndolos en dos tipos: buenos en sí mismos o buenos porque 
se adaptan a un modelo moral concreto del grupo social. El primero implica un valor final 
o summum bonum, deseable en sí mism o y no s ólo como un medio para alcanzar un fin. 
En la historia de la ética hay tres modelos de conducta principales, cada uno de los cuales 
ha sido propuesto com o el bien m ás elevado:  la felicidad o el pl acer, el deber o la 
obligación, y la virtud o la perfección, ésta última considerada com o el m ás completo 
desarrollo de las potencialidades hum anas. Dependiendo del m arco social, la autoridad 
invocada para una buena conducta es la voluntad de una deidad, o el dominio de la razón. 
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Cuando la voluntad de una deidad es la autoridad, la obediencia a los m andamientos 
divinos o a los textos bíblicos supone la pauta de conducta aceptada. Por el contrario, si el 
modelo de autoridad es la naturaleza hum ana, la pauta es la conform idad con las 
cualidades atribu idas a dicha natu raleza. Siendo  la razón u n rasgo caracterís tico d e la 
naturaleza hum ana, es de esperarse que la  conducta m oral resulte del pensam iento 
racional en cualquier p ersona, cualesquiera que sea su campo de desempeño laboral o 
social (Richardson, 1994; 45). 
Ética en Grecia.  En el siglo VI a.C. el filósofo heleno Pitágoras desarrolló una de las 
primeras reflexiones m orales a partir de la m isteriosa r eligión griega del orfismo 
(Richardson, 1994; 61). En la creencia de que la naturaleza intelectual es superior a la 
naturaleza s ensual y que la m ejor vida es la  q ue está dedicada a la disciplina m ental, 
fundó una orden semirreligiosa con leyes que hacían hincapié en la sencillez en el hablar, 
el vestir y el com er. Sus m iembros ejecutaban ritos que estaban destinados a dem ostrar 
sus creencias religiosas. 
En el siglo V a.C. los filósofos griegos conocidos com o sofi stas, que enseñaron 
retórica, lógica y gestión de los asuntos públic os, se mostraron escépticos en lo relativo a 
sistemas o códigos m orales absolutos (Galle go et al, 1998; 27). El sofista Protágoras 
enseñó que el juicio ético es subjetivo y que la percepción de cada uno sólo es válida para 
uno mismo. Sócrates se opuso a los sofistas; su  posición filosófica, representada en los 
diálogos de su discípulo Platón, puede resum irse de la siguiente m anera: la virtud es  
conocimiento; la gente será virtuosa si sabe lo que es la virtud; por el contrario, el vicio y 
el mal son fruto de la ignorancia. Así, se gún Sócrates, la ética com o funda mento para  
alcanzar la virtud, puede lograr  que el individuo sea y actúe conforme a la m oral de su 
grupo social (Gallego et al, 1998; 29). 
Según Platón, el bien es un elem ento esencial  de la realidad. El m al no existe en s í 
mismo, sino como reflejo imperfecto de lo real , que es el bien. En sus Diálogos (prim era 
mitad del siglo IV a.C.), m antiene que la vi rtud humana descansa en la aptitud de una 
persona para llevar a cabo su propia función en el m undo. El alm a hum ana está 
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compuesta por tres elem entos –el intelecto,  la voluntad y la em oción– cada uno de los 
cuales posee una virtud  específica en la pe rsona buena y juega un papel específico. La 
virtud del intelecto es la sabidu ría, o el conocim iento de los fines de la vida; la de la 
voluntad es el valo r, la capacid ad de actuar, y la de las emoc iones es la tem planza, o el  
autocontrol que se adquiere con la experi encia y conocim iento diario de sí m ismo 
(Gallego et al, 1998; 46).  
La justicia es la virtud última, es la re lación armoniosa entre la s anteriores, cuand o 
cada parte del espíritu o de la integ ralidad del ser hum ano cumple su tarea apropiada y 
guarda el lugar que le corresponde . Platón sostenía que el intele cto ha de ser el soberano, 
la voluntad figuraría en segundo lugar y las em ociones en el tercer estrato, sujetas al 
intelecto y a la volun tad. La pe rsona justa, cuya vida está guiada por este orden, es por 
tanto una persona buena. Aristóteles, discípul o de Platón, consideraba la felicidad como 
la meta de la vida; en su principal obra sobr e esta materia, Ética a Nicó maco (finales del 
siglo IV a.C.), definió la felicidad como un sentimiento que concuerda con la naturaleza 
específica d e la hum anidad; el placer co mplementa la felicidad, pero no es su fin 
primordial (Richardson, 1994; 59).  
Aristóteles consideraba que las virtude s son en esencia un conjunto de buenos  
hábitos y que para alcanzar la felicidad una persona ha de desarrollar dos tipos de 
hábitos: los de actividad mental, como el conocimiento, que conduce a la contem plación, 
y aquéllos de e moción práctica, com o el va lor. Las virtudes m orales son hábitos de  
acción que se ajustan al término medio, el principio de moderación, y han de ser flexibles 
debido a las diferencias entre la  gente y a o tros factores condicionantes. Por ejem plo, lo 
que uno puede comer depende del tamaño, la edad y la ocupación. En general, Aristóteles 
define el térm ino m edio com o el estado virt uoso entre lo s dos extremos de exceso e 
insuficiencia; así, la generosidad, una virtud, es el punto m edio entre el despilfarro y la  
tacañería. P ara Aris tóteles, las virtudes intelectuales y morales so n sólo m edios 
destinados a la consecución de la felicidad, que es el resultado de la plena realización del 
potencial humano. 
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Estoicismo.  La filosofía del estoicismo se desarrolló en el año 300 a.C. durante los 
periodos helenístico y romano. En Grecia los principales filó sofos estoicos fueron Zenón 
de Citio, Cleantes y Crisipo de Soli. En Rom a el estoicismo resultó ser la más popular de 
las filosofías griegas y Cicerón fue, entre los rom anos ilustres, uno de los que cayó bajo 
su influencia. Sus principales representantes durante el período romano fueron el filósofo 
griego Epicteto y el emperador y pensador romano Marco Aurelio. Según los estoicos, la 
naturaleza es ordenada y racional, y sólo pue de ser buena una vida llevada en armonía 
con la naturaleza (Cardona et al., 1998; 19). El autor refiere que los filósofos estoicos, sin 
embargo, también se m ostraban de acuerdo en que com o la vida está influenciada por 
circunstancias m ateriales el individuo tend ría que intentar ser todo lo independiente 
posible de tales condicionam ientos. La práct ica de algunas virtudes cardinales, como la 
prudencia, el valor, la tem planza y la ju sticia, perm ite alcanzar la independencia 
conforme el espíritu del lema de los estoicos, “aguanta y renuncia”. De ahí, que la palabra 
estoico haya llegado a significar fortaleza frente a la dificultad. 
Epicureismo. Epicuro, filósofo griego (siglos IV y III a.C.), desarrolló un sistema de 
pensamiento, llamado epicureismo, que identificaba la bondad más elevada con el placer, 
sobre todo el placer intelect ual y, al igual que el esto icismo, abogó por una vida 
moderada, incluso ascética, dedicada a la contemplación. El principal exponente romano 
del epicureismo fue  el poeta y filósofo Lucrecio, cuyo poem a De rerum natura (De la 
naturaleza de las cosas), escr ito hacia la m itad del siglo I a.C., com binaba algunas ideas 
derivadas de las doctrinas cosm ológicas del filósofo griego Demócrito con otras 
derivadas de la ética de Epicuro. Los epic úreos buscaban alcanzar el placer m anteniendo 
un estado de serenidad, es d ecir, elim inando todas las pr eocupaciones de carácter 
emocional. Consideraban las  creencias y prácticas re ligiosas p erniciosas po rque 
preocupaban al individuo con pensam ientos perturbadores sobre la m uerte y la 
incertidumbre de la vida después de ese tránsito. Los epicúreos mantenían también que es 
mejor posponer el placer inmediato con el objeto de alcanzar una satisfacción más segura 
y duradera en el futuro; por lo tanto, insistieron en que la vi da buena lo es en cuanto se 
halla regulada por la autodisciplina (Afnasev, 1975; 31).  
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Concepción moderna de la ética.  La ética moderna se entiende desde el siglo XVI 
hasta el siglo XIX y se  le conoce com o la ética antropo céntrica, es decir aqu ella que 
considera al hom bre como el centro del uni verso, como transición al geocentrism o que  
reinó en la Edad Media.  
Durante los inicios de la modernidad, el hombre está ya cansado de la verdad divina  
y explora verdades naturales, lo cual le llev a a considerar la posibilidad de una m oral del 
hombre para el hom bre basada en la razón y en la autonom ía humana. La presencia del 
filósofo Kant, los aportes revolucionarios en  el campo del conocimiento y la ciencia que 
se estaba iniciando fueron el punto de part ida para una nueva verdad moral (Moreno, 
Sept.  2009: contextualización). 
Kant argum enta que el hom bre es responsab le y tiene conciencia de su deber, 
además es un ser libre y autónom o. Por lo tanto,  él debe ser su propi o legislador m oral; 
propone entonces una moral ilum inada por lo s dictám enes de la razón, cuyo m andato 
expresa: “Obra de manera que puedas querer que el motivo que te ha llevado a obrar sea 
una ley universal”. Es decir que el hombre debe actuar moralmente siendo coherente con 
los mínimos principios universal es, que no contrastan con los dictámenes de la razón ni  
de los derechos universales del hombre (Moreno, 2009: contextualización).  
La ética k antiana es  la é tica de  la m odernidad, ética racion al que invita al 
cumplimiento del deber por el deber mismo, vale decir, obrar con la convicción de que lo 
que se hace está bien hecho y se está sati sfecho por el cumplimiento del deber que, como 
se desprende de los juicios de la razón, no da lugar a equivocarse. 
Kant encuentra el cam ino en la ética al afirm ar que lo que distingue al hom bre de  
otros seres no es tanto su inteligencia (la cual pertenece a las causalidades naturales), sino 
la libertad absoluta del proceder ético de cada individuo (Maya, 2004; 230).   
Además de lo anterior, Kant expresó el  cam po de la filosofía con los siguientes 
interrogantes: a) ¿qué puedo saber?,   b) ¿ qué debo hacer?,  c) ¿ qué puedo esperar?,  y d) 
¿qué es el hom bre?  Agrega que el prim er interrogante se responde con la m etafísica, el 
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segundo con la m oral, el tercero con la reli gión, y el último con la antropología. La 
experiencia enseña al individuo lo que es, pero no lo que no puede ser de otra m anera, es 
decir, que la acción  lleva consigo implícita la intención de bondad o no  del ser hu mano 
en relación con los valores morales y éticos (Abbagnano y Fornero, 2004; 491).  
A pesar de los m uchos contradictores, es te enfoque ético kantiano ha tenido gra n 
aceptación al punto  de ser éste el funda mento de la ética civil o  ética ciud adana que 
consiste en determ inar unos m ínimos valo res, acordados y ne gociados para la 
convivencia civilizada. Esta ética es pluralista, participativa, y no dogmática.  
Utilitarismo (Abbagnano y Fornero, 2004; 1067). Es una corriente filosófica, 
históricamente determ inada por una dire cción del pensam iento ético, político y 
económico de Inglaterra, de los siglos XVIII y XIX,  propuesta originalmente por Jeremy 
Bentham y su seguido r James Mill (quien creó  la secta del u tilitarismo), aunque también 
se origina en Grecia co n el filósofo Parm énides. Básicamente en esta teoría se juzg a el 
actuar del hombre según sus resultados y de esta  misma forma se valora o se corrige, de 
acuerdo con la “cantidad” de placer o de felicidad que se obtenga en la acción. 
El utilitarismo tiene como fin último la producción de un nivel muy alto de bienestar 
para gran cantidad de pers onas, previniendo de hecho el m ayor daño o perjuicio a  
también el mayor número de individuos. Sin embargo, se cons idera que esta teoría tiene 
fórmulas éticas m ás eficaces porqu e, por la mism a naturaleza del ho mbre, hay m ás 
probabilidades de hacer daño que h acer el b ien, conllevand o a conse cuencias funestas  
mayores (utilitarismo negativo), mientras que el máximo bienestar pa ra más personas lo 
promueve el utilitarismo positivo.  
Puede decirse que el utilitarism o com o ta l provee parám etros éticos donde lo que 
importa, en el caso de las organizaciones, es  la cantidad de producción del individuo que  
se relacion a directam ente con ap titudes y act itudes; de ig ual m anera se aplica este 
principio a la práctica d e las norm as: es más correcta y acertada la norm a que produzca 
mayor utilid ad. En es te contex to s e inc luyen entonces  los  prem ios y los ca stigos, los 
deseos y las disposiciones, las reglamentaciones y las mismas instituciones.  
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Los críticos  del utilita rismo alegan que no es posible cuan tificar la felicidad o el 
deseo y la satisfacción, porque cad a individuo es diferente, perc ibe y siente di stinto, y la  
utilidad que le da a las cosas también es diversa. Por el contrario, se afirma que en efecto 
la f elicidad o la dec epción si pu eden ser cu antificables e n razón a r esultados, c omo 
ocurriría por ejemplo en las organizaciones que producen bienes de consumo. 
John Rawls (1921-2002), arduo crítico del util itarismo, dice que no puede siem pre 
tomarse la ética y sus p arámetros bajo la sola óptica de l s entido com ún para justif icar 
acciones amorales d e la p ersona porque lo s derecho s y debere s de ella en el 
conglomerado social que le corresponda act uar, no pueden depender solam ente de las 
buenas o malas consecuencias de su reconocim iento o de resultados finales del actuar, 
sino que siempre están inmersos o implícitos en la persona misma.  
Como doctrina ética considera el utilitarismo como útil, válido y bueno todo aquello 
que le sirve al hom bre. Los valores, prin cipios y norm as son válidos siem pre y cuando 
ayuden al individuo en su vida práctica, es decir el fin jus tifica los medios. Es una moral  
relativa, acomodada a las circunstancias del hombre, en sentido individual y colectivo.  
La ética moderna está muy influida por el psicoanálisis de Sigm und Freud y sus 
seguidores y las doctrinas conductistas basa das en los descubrim ientos sobre estímulo-
respuesta del fisiólogo ruso Iván Petróvich Pávlov. Freud atribuyó el problema del bien y 
del m al en cada ind ividuo a la luch a entre el  impulso del yo instintivo para satisfacer 
todos sus deseos y la necesidad del yo social de controlar o reprim ir la m ayoría de esos 
impulsos con el fin de que el individuo actúe dentro de la sociedad. A pesar de que la 
influencia de Freud no ha si do asimilada por com pleto en el conjunto del pensamiento 
ético, la psicología freudiana ha m ostrado que la culpa, respondiendo a m otivaciones de 
naturaleza sexual, subyace en el pensamiento clásico que dilu cida sobre el bien y  el mal 
(Jackson, 1988; 24). 
Conductismo (Jackson, 1988; 26).  A través de la observación de los 
comportamientos anim ales, se formuló una teoría según la cual la naturaleza humana 
podía ser variada, creando una serie de estímulos que facilitaran circunstancias favorables 
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para respuestas sociales condicion adas. En la década de 1920 el conductism o fue  
aceptado en  Estados Unidos, en esp ecial en teo rías de ped iatras, apren dizaje infantil y  
educación en general. T uvo su m ayor influencia, sin  embargo, en el p ensamiento de la 
antigua Unión de Repúblicas Socialistas S oviéticas. Allí, el ll amado nuevo ciudadano 
soviético f ue instruido de acuerdo con lo s principios conducti stas a través del 
condicionante poder de la rígi da y controlada sociedad s oviética. La ética soviética 
definía lo bueno com o todo aquello beneficios o para el Estado y lo m alo como aquello 
que se le oponía o lo cuestionaba. 
En sus escritos de finales del siglo XIX y principios del XX, el filósofo y psicólogo 
estadounidense William James abordó algunos de los puntos centrales y característicos en 
las interpretaciones de Fre ud y Pávlov. Jam es es m ás conocido com o el fundador del 
pragmatismo, que defiende que el valor de las id eas está de terminado por sus 
consecuencias. Su m ayor contribución a la te oría ética, no obstante, descansa en su 
insistencia a l valor ar la im portancia de las in terrelaciones, tanto en la s ideas com o en 
otros fenómenos (Jackson, 1988; 37).   
El filósofo británico Bertrand Russell marcó un cambio de rumbo en el pensam iento 
ético de las  últim as décadas del s iglo XX. Muy crítico con la m oral convencion al, 
reivindicó la idea  de q ue los juicios m orales expresan deseos individuales o hábitos 
aceptados en el entorno  social. En s u pensamiento, tanto el s anto ascético como el sabio 
independiente son pobres m odelos humanos porque ambos son individuos incom pletos. 
Los seres humanos completos participan en plenitud de la vida de la  sociedad y expresan 
todo lo que concierne a su na turaleza (Afnasev, V., 1975;  47). Algunos im pulsos tienen 
que ser  r eprimidos en inte rés d e la soci edad y otros  en  inte rés d el desarro llo d el 
individuo, pero el crecimiento natural ininterrumpido y la autorrealización de una persona 
son los factores que convierten una existe ncia en buena y una sociedad en una 
convivencia armoniosa  
Varios filósofos del siglo XX, algunos de los cuales han asum ido las teorías del 
existencialismo, se han interesado por el problema de la elección ética individual lanzada 
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por Kierkegaard y Nietzsche. La  orientación de algunos de es tos pensadores es religiosa, 
como la del f ilósofo ruso Nikolái Berdiá iev, que subrayó la libertad del esp íritu 
individual; la del filósof o au stro-judío Martin B uber, que se ocupó de la m oral de las 
relaciones entre individuos; la del teólogo protestante germ ano-estadounidense Paul 
Tillich, que resaltó el valor de ser uno m ismo, y la del filósofo y dram aturgo católico 
francés Gabriel Marcel y el filósofo  y psiquiatra protestante alemán Karl Jaspers,  ambos 
interesados en la unicidad de l individuo y la importancia de  la com unicación entre los  
individuos. Una tendencia distinta en el  pensam iento ético m oderno caracteriza los 
escritos de los filósofos  franceses J acques Maritain y Étien ne Gilson,  que sigu ieron la 
línea m arcada por Santo Tom ás de Aqui no. Según M aritain, “el existencialism o 
verdadero” pertenece a esta tradición cristiana (Cardona et al., 1998; 67).  
Otros filósofos modernos no acep tan ninguna de las relig iones trad icionales. El 
filósofo alem án Martin Heidegger m antenía que no existe ni ngún dios, aunque alguno 
puede surgir en el futuro. Los seres humanos, por lo tanto, se hallan solos en el universo y 
tienen que adoptar y asumir sus decisiones éticas en la conciencia constante de la muerte. 
El filósofo y escritor francés Jean-Paul Sartre razonó su agnosticism o pero también 
resaltó la heideggeriana conciencia de la  m uerte. Sartre m antuvo que los individuos 
tienen la responsabilidad ética de comprometerse en las actividades sociales y políticas de 
su tiempo. El supuesto conflicto sobre la existencia de un di os omnipresente, no revestía  
ningún sentido de trascendencia para el individuo, pues en nada afectaba a su 
compromiso con la libertad personal (Jackson, 1988; 44).  
Entre otros filósofos m odernos, com o el  estadounidense John Dewey, figuran los 
que se han interesado por el pensam iento ético desde el punto de vista del 
instrumentalismo. Según Dewey, e l bien es aquello que ha sido elegido después de  
reflexionar tanto sobre el medio como sobre las probables consecuencias de llevar a cabo 
ese acto considerado bueno o un bien (Jackson, 1988; 45).  
La discusión actual sobre la ética ha continuado con los escritos de George Edward 
Moore, en particular por los efectos de su “ Principia ethica”. Moore m antuvo que los  
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principios éticos son definibles en los térm inos de la palabra bueno, considerando que ‘la 
bondad’ es indefinible. Esto es así porque la bondad es una cualidad simple, no analizable 
en si m isma, sino desde el punto de vist a com portamental o de  conducta incidental 
(Cardona et al., 1998; 62) 
Los filósofos que no están de acuerdo con Moore en este sentido, y que creen que se 
puede analizar el bien, son llam ados naturalistas. A Moore se le califica de intuicionista. 
Naturalistas e in tuicionistas cons ideran los en unciados éticos com o descrip tivos del 
mundo, o sea, verdadero o falso. Los filósofos que  difieren de esta posición pertenecen a 
una tercera escuela, no cognitiva, donde la ética no representa una forma de conocimiento 
y el lenguaje ético no es descriptiv o. Una rama im portante de la es cuela no cogn itiva 
defiende el em pirismo o positivism o lógico, que cuestiona la v alidez de los  
planteamientos éticos que están compara dos con enunciados de hecho o de lógica. 
Algunos empiristas lógicos afirm an que los e nunciados éticos sólo tienen significado 
emocional o persuasivo  (Cardona et al., 1998; 73). 
Este rápido recorrido por la historia de la  ética f acilita comprender la importancia 
que han tenido  los  valores en el com portamiento hum ano, a través de las diferentes 
épocas del desarro llo de las so ciedades, y cómo  la Ética ha influido en su organización 
respecto a los códigos, reglam entos o parám etros que las han regido. E n este sentido, y 
con base en estos fundam entos históricos, podría darse una aproximación a su concepto 
general, como a continuación se expone.  
Conceptualización sobre la ética. Es importante resaltar que para lograr una definición 
más clara del concep to de ética, es n ecesario tener presentes otros términos relacionados 
(vgr. moral), que si bien en ocasiones lo complementan, en otras oportunidades generan 
confusión debido a la sim ilitud en los elem entos que los co mponen y al uso que de lo s 
mismos se hace frecuentemente.   
Sánchez (2005; 22) afirm a que la ética no determ ina la m oral propiamente dicha, 
sino que la estudia como com portamiento humano, de manera específica, lo cual ratifica 
la diferencia entre ética y moral. Se reitera y complementa este concepto, según González 
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(1994; 26), al asum ir que la m oral es el conjunto de norm as de comportam iento que 
diferencian lo bueno de lo m alo y de igual forma la ética se vision a com o el estu dio 
sistemático de la m oral, con sus form as c oncretas de comportam iento para definir su 
esencia y razón de ser, su estructura (es decir, los actos, opcione s, situa ciones), las  
normas (valores) y las similitudes o diferencias según épocas y culturas.  
La ética ha sido analizada a través de diferentes disciplinas a lo largo de la historia y 
su definición no es sencilla de establecer y se puede tornar  muy compleja, gracias a la 
diversidad de opiniones que se  en cuentran so bre su natu raleza.  Es por esto que se 
considera importante tener en cuenta las siguien tes definiciones de distintos autores, para 
puntualizar sobre la temática objeto de estudio: 
Según su etim ología, el térm ino ética re fleja el carácter de los individuos y 
sociedades a través de sus decisiones y com portamientos.  En este sentido, Aristóteles  
relaciona la ética c on el desem peño de las acciones co rrectas en el luga r y tiempo 
oportunos. En general, la ét ica puede entenderse com o “un cuerpo de conceptos 
filosóficos, un grupo de principios que i nvolucran los comportam ientos hum anos, el 
mundo espiritual y la vida diaria” (Rodrí guez, 2005; 25). La ética exam ina estándares  
morales tanto individuales com o sociales y su  aplicación en la vid a diaria con base en 
razones o motivos buenos o malos (Velásquez, 2000; 11). 
Cortina (2003a; 17) considera que la ética es:  
un tipo de saber de los que pretend e orientar la acción humana en un sentido  
racional; es decir, pretende que obremos racionalm ente… pero no sólo en un 
momento puntual, com o para fabri car un objeto o conseguir un efecto 
determinado, sino para actuar racionalm ente en el conjunto de la vida, 
consiguiendo de ella lo m ás posible, para  lo cual es preciso saber ordenar las 
metas de nuestra vida inteligentemente. 
Al analizar estas afirm aciones, se podría precisar que la ética es  el tipo  de f ilosofía 
que tiene por objeto investigar  y analizar las diversas nor mas m orales y su respectivo  
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cimiento, teniendo como base el comporta miento conductual del ser hum ano, para que 
puedan llegar a tener una validez universal. Por su  parte, la moral consiste en el conjunto 
de normas sociales, regidas és tas por la se rie de tradiciones y cultu ras que permanecen 
arraigadas en lo m ás íntimo del individuo y que  de for ma consciente o inconsciente se 
dejan sentir en el momento de proceder frente a determinada situación. 
La razón humana es el criterio para una conducta recta en el modelo elaborado por el 
filósofo holandés Baruch Spinoza. En su obr a más importante, ética (citado por Cortina, 
2003a; 23), Spinoza af irmaba que la ética se deduce de la psicolog ía y ésta de la 
metafísica; son las necesidades e intereses hum anos los que determ inan lo que se  
considera bueno y m alo, el bien y el m al. Todo lo que contribuye al conocim iento de la 
naturaleza del ser hu mano o se halla en consonancia con la razón hum ana está 
prefigurado como bueno. Por ello, cabe suponer que  lo que la gente tiene en común es lo 
mejor para cada uno; lo bueno que la gente bus ca para los dem ás es lo bueno que desea  
para sí misma. 
La ética es tudia las normas que guían la acción humana, permitiéndole establecer si 
una regla tiene validez o no para el com portamiento moral. Además, se preocupa por la 
omisión, ya que reflexiona sobr e lo que se debe y sobre lo que no se debe hacer, con y 
hacia los semejantes, la natura leza y el entorno  en su tota lidad, pues el com portamiento 
de los seres hum anos s e puede entender desd e lo que hacen o dejan de hacer en su 
existencia diaria.  
De este m odo, entendiendo el concepto de ética general y su objeto de estudio, es 
factible concebir su aplicación en un c ódigo ético de una organización, que perm ita 
comprender su importancia en el fortalecimiento del talento humano.  
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Ética empresarial 
La ética em presarial surge con fuerza en Estad os Unidos en la década del seten ta del  
siglo pasado, bajo el nom bre de Business Ethics (Ética en los negocios), siendo 
denominada en el continente europeo com o “Ética de la empresa” (R odríguez, 2005).  
Pero su interés ha tenido un incremento especial en los últimos años, y a que cada vez se 
hace m ás necesaria su presencia en las organizaciones del m undo globalizado porque 
además de buscar un des arrollo moral, es indispensable analizar las cons ecuencias de las 
decisiones que se toman. 
En este sentido lo que se pretende es rescatar la moral, la cual se ha deteriorado día a 
día debido a que, infortunadam ente, las accione s que realizan los seres h umanos afectan 
más en f orma negativa que positiv a a sus semejantes;  y las com pañías no son ajenas a 
esta preocupación, porque el m undo em presarial debe afrontar desafíos constantes, ya 
que gran parte de las dificultades son origin adas por situaciones moralmente incorrectas, 
como los diversos escándalos financieros y las frecuentes acciones que atentan con tra el 
medio ambiente, por mencionar sólo algunas. 
Así, Colombia no ha estado al m argen de  esta problem ática, pues tal y com o l o 
manifiesta Rodríguez (2005), en las últim as décadas se han dado prácticas no éticas que 
han redundado en corrupción, abuso de pode r e irresponsabilidad de los líderes 
especialmente en el sector público, lo cual  ha llevado a m ala im agen organizacional y 
menoscabo de ingresos por la de sconfianza de los usuarios o lo s clientes. Es por ello que 
la ética empresarial ha ido tom ando un papel decisi vo dentro del proceso de 
mejoramiento de la organización empresarial.  
Por eso en la época actual, la ética y la competitividad son inseparables en un mundo 
que es rápidam ente cambiante y la especie h umana se caracteriza p or su perm anente 
evolución. No se puede com petir sana y exitosamente en una organización m ientras 
exista gente deshonesta, con vicios y prejuicios, y mientras haya personas que no confíen 
en los demás, quizás porque sus actos los juzgan por sí solos  (Certo, 1997). 
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Para profundizar en el análisis de la éti ca empresarial es pertinente conocer algunos 
conceptos de distintos autores para fundamentar mejor los aná lisis de los re sultados y la 
propuesta final del presente estudio, así: 
Valenzuela (2005; 207) afirma:  
La ética empresarial es un conjunto de reflexiones sobre el quehacer de un 
ente económico, resultante de conjugar los conceptos de ética y de empresa; 
del prim ero com o reflexión sobre la c onducta, para califi carla de justa o 
injusta; y del segundo, com o actividad económica organizada para el logro de 
determinados fines; es decir, que la é tica empresarial es la a plicación práctica 
de las reflexiones sobre la moral, a las acciones adelantadas por la empresa, las 
cuales afectan de alguna manera a los destinatarios de las mismas. 
Este concep to es relev ante porque la satisfacción al clien te se relacio na con el  
resultado final de los procesos administrativos y financieros, los cuales dependen en gran 
parte del accionar ético  en el desempeño de funciones de quien es integran la estructura 
organizacional, sin descuidar que  las costumbres y la moral tienen gran influencia en ese 
quehacer.  
Precisamente Emmanuel Kant, en su “Funda mentación de la m etafísica de la s 
costumbres” (1785, citado por Jackson, 1988; 68) , asegura que no im porta con cuanta 
inteligencia actúe el individuo, los resultados  de las acciones hum anas están sujetos a  
accidentes y circunstancias; por lo tanto, la moralidad de un acto no tiene que ser juzgada 
por sus consecuencias sino sólo por su m otivación ética. Se considera entonces que sólo 
en la intención radica lo bueno, porque es la que hace que una persona obre, no a partir de 
la inclinación, sino desde la obligación, que está  basada en un princi pio general que es el  
bien en sí mismo. Como principio moral último, Kant plantea de nuevo el término medio 
del actuar, en una form a lógica: “Obra como  si la m áxima de tu acción pudiera ser 
erigida, por tu voluntad, en ley universal de la naturaleza”, vale decir que el ser humano 
tiene la capacidad de decidir el tip o y la calid ad de sus acciones, seg ún su nivel de 
satisfacción que le dicte su conciencia. Esta regla es denom inada imperativo categórico, 
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porque es general y a la vez encierra un m andato. Kant insistió en que el individuo ha de  
tratar a los dem ás como si fueran “en cada caso un fin, y nunca sólo un m edio”, en el  
sentido de obrar para bien propio y el de los demás.  
En este sentido, Velásquez (2000; 15) reitera esta concepción kantiana al considerar 
que la ética empresarial se ocupa de las normas morales y su aplicación en los sistemas y 
organizaciones para la produ cción y distribución de bienes  y servicios, y para los 
miembros de una org anización la ética em presarial es un a forma de ética aplicad a, que 
debe llev ar a la prác tica real de lo s valo res m orales que, en sum a, tienen ingerencia  
directa en el uso de tecnologías, rea lización de transac ciones, activid ades y 
procedimientos en los negocios.  
La ética ap licada a la o rganización  debe  estar cohesionada y articulada con los  
planes operativos y de m ejoramiento em presarial, dentro del m arco de su estructura 
organizacional, para qu e sea el soporte f undamental de su accionar corporativo. Así se 
pueden obtener resultados de gestión a m ediano, corto y largo plazo en los procesos  
productivos generales y específicos, independientemente de la razón social de la empresa.  
De esta forma se considera que la ética empresarial es el estudio de la ética como tal, 
aplicada a todas las organizaciones, ya sean de carácter privado, público o mixto,  porque 
“ser una e mpresa étic a signif ica cum plir el contra to soc ial” (D onaldson et al.,  1994, 
citado por Rodríguez, 2001; 2) que se refiere al derecho que la sociedad le da a las  
organizaciones para funcionar y generar u tilidades; exigiendo en contrapartida que la 
empresa brinde beneficios a los empleados, la comunidad y al m edio ambiente. “De ahí 
que si una organización no satisface adecuadamente estas necesidades, la sociedad puede 
finalizar el contrato y dem andar el cierre  de la em presa infracto ra”, dice Rodríg uez 
(2005; 24).  Al reconocerse su papel funda mental en la comunidad, las organizaciones 
deben asumir el com promiso social de retribui rle en servicios, bienes y construcción de 
valores, todo lo que toman de ella para llevar a cabo su actividad económica. 
De acuerdo con lo anterior, la ética em presarial se encarga, entre o tros asuntos, de 
estudiar el comportamiento de los integran tes de una organización, para poder establecer  
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si se encuen tran alineados o no con los prin cipios de la empresa y con los prom ulgados 
por la comunidad donde desarrolla sus activ idades. Asim ismo, la ética em presarial 
estudia las consecuencias de dichos modelos de comportamiento de las organizaciones, 
respecto a los resultados de la gestión en sus diversos componentes, tales como directiva, 
administrativa, financiera, comunitaria, con base en el portafolio de servicios. 
Sin lugar a dudas, el ingrediente ético es pr imordial en las orga nizaciones actuales, 
ya que un proceder éticam ente considera do genera seguridad y comprom iso de  los  
distintos grupos de interés, contrario a lo que sucede con un comportamiento no ético que 
deteriora la im agen de la com pañía, debido  a q ue en los  negocios se p uede crear v alor 
agregado con  la responsabilidad y la validez de la palabra. Por lo tanto, la ética 
empresarial podría generar competitividad en las organizaciones al brindar credibilidad y 
confianza, activo s im portantes tan to para la vida personal com o para el entorno 
empresarial, con lo cu al se co rrobora que ser ético es rentable y que los em presarios 
tienen m ucho que aportar a la concepci ón étic a moderna de  las es tructuras 
organizacionales.  
En síntesis, la ética es un factor funda mental en el  ám bito em presarial porque 
permite construir un ambiente de trabajo fo rtalecido en prácticas co rrectas moralmente 
que pueden propiciar ventajas competitivas para la empresa, proyectando imagen positiva 
en el sector de su producción.  
Se puede tom ar com o caracte rística fundam ental de la ética em presarial, que su 
propósito es buscar la transf ormación o cam bio en la concepción de una em presa, que  
debe afrontar nuevos retos que son la base para trabajar con m ayor conciencia m oral y 
ética, con fundamento en un modelo de conf ianza, comunicación, respeto, participación, 
responsabilidad y creatividad; es decir que haya un alto nivel de personalización de la  
cultura organizacional y em presarial que ll eva implícito el beneficio común, objetivo 
último de la ética (Chaura y Ramírez, 2004; 29). 
Si se quiere hablar de étic a empresarial es lógico hablar  también de códigos éticos, 
pues es un tem a que ha tom ado m ayor releva ncia en los últim os años, debido a su 
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importante contribución para in centivar los com portamientos éticos en todos los actores  
involucrados en la organización y en el desarr ollo mismo de la empresa; en este sentido, 
en el aparte siguiente se profundiza sobre los códigos éticos empresariales. 
Códigos éticos 
En la actualidad, las grandes em presas crecen y cam bian de m anera vertiginosa por las 
exigencias cada vez mayores d el consum ismo; y es te índ ice s e inc rementa día a  día 
gracias a la globalización de la economía, lo cual origina que lo que hagan las empresas y 
cómo lo hagan determ ina el desarrollo so cial, económ ico y cultural de los pueblos en 
relación con la producción de bienes y servicios debido a su influencia en el sector donde 
compiten. Se sabe –dice Díaz (2004; 32)–, que el  desarrollo de una ciudad se m anifiesta 
en el crecimiento d e la misma, en las fuentes d e empleo que ofrezca y  en la capacidad 
para satisfacer las necesidad es de sus ciud adanos, lo  cual im plica una en orme 
responsabilidad y constantes desafíos para las organizaciones em presariales, retos que  
deben asumir con grandes aportes al progreso social. 
“Esto, sumado al viciado panoram a social  y em presarial actual,  evidencia la 
necesidad d e generar m ecanismos de apoyo co mo los códigos éticos, que am plíen la 
visión de las decis iones e increm enten la capac idad de ju zgar correctamente, para p oder 
actuar con sentido ético en todo m omento y circunstancia” (Díaz, 2004; 54). De dichos  
mecanismos se vieron sus prim eros vestigios en los inicios de la h istoria, cuando surgió  
la necesidad de regu lar la conducta del se r humano que em pieza a viv ir en com unidad,  
fenómeno que se observa con la s leyes que prom ulgaron las distintas reli giones, como 
por ejemplo los “Diez m andamientos” que Dios  entregó al profeta Mo isés en el m onte 
Sinaí, y con los cuales enseñaba a su pueblo cóm o de bía ser el com portamiento, 
estableciendo los parámetros mínimos de conducta para garantizar una sana convivencia. 
Otros ejemplos similares son el Corán para los musulm anes, la Biblia para los cristianos  
y protestantes, las normas de Confucio para el taoísm o, entre otros. Esto significa que la 
religión, en cualquier grupo social, se rige por dictámenes o normas éticas y morales, y de 
allí han partido tam bién los códigos de ot ros grupos sociales (educativos, culturales, 
empresariales, industriales, etc.) en toda época de la humanidad, en diferentes contextos.  
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Actualmente se ha podido establecer m ediante diversos estudios hechos en m ás de 
100 empresas de Argentina, Brasil y España, que muchas compañías dan importancia a la 
ética em presarial y han adoptado algún tipo de política form al o inform al al respecto, 
existiendo una tendencia signi ficativa a formalizarla m ediante docum entos de ética 
corporativa, ya que “estos docum entos son perc ibidos como soporte del desarrollo de la 
cultura corporativa, y se basan  en valores sociales y principios universales generalm ente 
aceptados” (Valor y De la Cuesta, 2007; 20). 
El desarroll o de los códigos éticos en la s organizaciones t ransnacionales ha tenido  
mayor relevancia que  e n otro tipo de e mpresas, puest o que se ha val orado c omo un 
mecanismo de autorida d m oral inter nacional, que supera las  deficie ncias del derecho y 
brinda guías de conducta para las actividades de las corporaciones internacionales (Lozano, 
2004; 138).  Los códigos éticos llegan m ucho más allá de los si mples valores, porque son 
un conjunto de principi os que establecen una  posición definida s obre las m etas de la 
empresa en cuanto a estos mismos valores éticos y morales (Thomas, 2005; 2). 
¿Pero qué son entonces los códigos éticos?  Para Cortina (2003a; 118):   
Los códigos éticos o códigos de conducta, son una de las for mas más 
habituales en las que se explic ita y aclara el patrimonio moral de una empresa.  
Se trata de declaraciones corporativas  que contribuyen a que este patrimonio 
moral ayude en la resoluci ón de conflictos, en  la orientación de las decisiones 
o en la clarificación de las respon sabilidades. Son un conjunto de norm as 
(principios guías o directri ces) que la em presa elabora con el fin de clarificar  
las relacion es que establece, determ inar las responsabilid ades, orien tar el 
trabajo profesional, integrar a las personas en un proyecto de cooperación y 
regular la conducta de quienes trabajan en ella.   
Dichos códigos revisten gran im portancia hoy, ya que debido a la dinám ica del  
mundo actual se requieren normas claras que rijan el actuar de los em pleados. Un código 
ético “es  la voluntad d e form ular reflexivam ente las respo nsabilidades com partidas en 
una organización y de expresar públicam ente los criter ios, los valo res y las f inalidades 
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que la identifican”; los códigos de ética “clarifican y explicitan los m edios y los fines de 
la organización ante la com unidad, ante lo s trabajadores y ante sí m isma… siendo un 
factor decisivo para el desarrollo de una determinada cultura corporativa” (Lozano, 2004; 
185). La estructura organizacional de la em presa debería estar enm arcada en un código 
ético que señale el camino para la búsqueda de objetivos comunes, bajo los parámetros de 
la filosofía y principios institucionales.  
Por su parte, para Valor y De la Cuesta (2007; 20), los códigos de conducta “intentan 
definir la filosofía y los valores de la em presa, fijando reglas para enfrentarse a ciertos 
dilemas o asuntos delicados que pueden surgir en  la dirección y gestión de la m isma. Por 
lo cual su v erdadero valor radica en  el pro ceso participativo y for mativo que lleva a su 
creación”. 
Podría afirm arse que los códigos étic os son un conjunto de normas m orales 
compartidas por un grupo social para guiar su  conducta y los de su organización, dejando 
claros los derechos y deberes,  así com o los principios de acción, siendo el objetivo de  
dichos códigos explicitar y dar a conocer los va lores de la em presa, el carácter ético que 
la identifica y que la diferencia de otras, como im agen corporativa ante el m ercado.  
(Rugeles y Vásquez, 2003; 41). 
Toda institución debería poseer  un código de ética con lo s parámetros morales que 
su talento hum ano aplica para el desem peño de sus funciones laborales, porque el 
propósito fundam ental del código consiste en responder a la necesidad de legitim ar la 
actividad de la empresa ante la sociedad.   
En una economía de libre mercado, esto sólo es posible si se cuen ta con el consenso 
de los grupos de interés, es d ecir, que la aceptación social d e la com pañía se da cu ando 
encuentra su lugar den tro del s istema social global al qu e pertenece y del que dep ende, 
mediante el consentim iento racional de las pa rtes involucradas y la coherencia entre las 
palabras y los hechos (Velásquez, 2000; 437). 
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Cabe anotar que lo antes expuesto no signi fica que los códigos éticos se puedan 
concebir como “un sustituto de la tom a de  decisiones, o u n libro de recetas donde se 
puede encontrar respuestas a todos los probl emas posibles, o peor aún en un catálogo 
dogmático para poder penalizar en ámbitos donde no lo puede hacer el derecho” (Cortina, 
2003a; 139). En el código ético la responsabilid ad por las decisiones no puede estar en 
cabeza de u n elem ento externo, n i debe seguir siendo “un a carga d esmontable q ue se 
traspase fácilmente a las espaldas de Dios, al  destino, la fortuna, la suerte o al vecino” 
(Savater, 1998; 46), sólo por exonerar al ve rdadero responsable de las consecuencias 
originadas de un acto antiético. 
Lo anterior se debe a que un código ético em presarial no se lim ita sólo a establecer 
unas norm as de com portamiento, sino que adem ás “refleja la perspectiva de los 
stakeholders*, teniéndolos en cuenta e incorporá ndolos en su elaboración” (Lozano, 
1999, p. 164), siendo el resultado del consenso o de la opin ión mayoritaria que por su 
propia naturaleza puede ser pr ovisional (Term es, 2002;  3), en la m edida en que la 
organización evolucione, es decir increm ente su posicionam iento; pero que sin duda 
alguna, ese consenso para construir los códigos de conducta hace de éstos un instrumento 
eficaz para el incremento del nivel ético en las organizaciones. 
De ahí que para Rodríguez y Díaz (2004; 42), establecer un m arco de referencia  
común par a el com portamiento ético, “supone la elaboración, consentim iento y 
aceptación de las norm as por parte de todos los afectados, y posibilita el ejercicio de la  
libertad personal y la armonización de las libert ades comunitarias”, en el m arco de las 
responsabilidades que se com parten entre ello s al establecerse un có digo de derechos y 
deberes, de beneficios y patrim onios, de fu nciones, de ventajas y desventajas, para 
garantizar un orden social ju sto, el cual no es su ficiente con la declaración de una buena 
                                            
* Skateholders ó grup os de interés: son los  actores relaci onados con la orga nización y que poseen 
intereses sobre ella;  tales como: los empleados y sus familias, propietarios, clientes, proveedores, gobierno, 
competencia y comunidad en general (Rodríguez y Díaz, 2004; 97). 
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legislación, debido a que ante cualquier ley se puede m anifestar el deseo de acatarla o 
simplemente ignorarla o violarla. 
En consecuencia, la presencia de un código ético en una organización se convierte en 
un factor positivo para impulsar una  buena a ctuación de sus miembros.  Inves tigaciones 
en psicología social (Ibarra, 2002; 36) indican que cuando las personas exponen un 
compromiso público, es m ás probable que su  com portamiento sea co nsistente co n ese 
punto de vista aunque no lo hubi era mantenido previamente. El ser humano necesita de  
reglas sencillas que le ayuden a concretar los cómo, los cuándos, los porqués y que con 
ello resulten fácilm ente as imilables (Ibarra, 2002; 38). Sin duda alguna, los códigos  
éticos contienen esas reglas sencillas, que ayudan a encontrar el rumbo cuando, por 
cualquier m otivo, se duda sobre el com portamiento m ás apropiado en un m omento 
determinado, y su análisis debe derivar en  resultados que satisfagan el proceso de 
valoración de un com portamiento determ inado, recibiendo la em presa tanto beneficios 
internos como externos.  
Beneficios internos. Un código ético, dentro de la organización (Lozano, 2004; 183): 
1) Facilita la tom a de decis iones: durante la p ráctica laboral se p resentan 
casos cuya solución ética puede no  ser cl ara. El código ético es un excelente 
medio para enfrentarse a estas eventual idades, ya que no se agota resolviendo 
dilemas sino que adem ás refuerza conducta s correctas al clar ificar las norm as 
de acción y los valores que sirven de referencia a la hora de tomar decisiones. 
2) Adem ás de lim itar las actuaciones  de los trabajadores, tam bién pone 
cotas al poder del directivo al partir del principio de im parcialidad y poner a 
todos los participantes del proyecto em presarial bajo los m ismos parámetros y 
reglas de equidad. 
3) Lograr una homogeneización cultural dentro de una empresa en proceso 
de cambio, permitiendo orientar en una dirección y sentido determinado a toda 
la organización porque define patrones  de comportam iento que posibilitan 
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dirigir las acciones de la s personas que integran una com pañía, fortaleciendo 
los derechos y obligaciones de los miembros de la misma. 
4) Obtener mayor rentabilidad reduciendo costes funcionales: la necesidad 
de coordinar personas en entornos globale s y dinámicos, exige la clarificación 
de unos valores que sirvan de estructura para la gestión flexible. 
5) Mejora el ambiente interno: la calid ad ética en el trabajo influye en el 
gozo con que se realiza el m ismo porque  la confianza de pertenecer a una 
buena organización asegura al empl eado, afianza a todos los que tengan 
contacto con la empresa y facilita el trato entre las personas. 
6) Reafirm a la autoridad: al prom over y respaldar el código ético, los  
directivos reafirman su c ompromiso, debido a que tener como directivo a una  
persona moralmente buena a la vez que sobresaliente y de éxito, reafirm a la 
visión de liderazgo y ejemplo en los empleados. 
7) Refuerza el sentido de perten encia a la organización: cuando los  
empleados participan en la creació n del código y ven que sus sugerencias 
fueron tomadas en cuenta, verán la imp lementación del mismo como un logro 
propio.  Al verlo de  esta form a y no com o algo im puesto, será un m otivo de 
orgullo seguir sus principios y respons abilizarse por cumplir lo que ellos 
mismos han propuesto. 
Teniendo en cuenta lo relacionado anterior mente, la principal función de un código 
ético es fundamentar, fortalecer y apoyar el cará cter de una organización por m edio de la 
dirección de  la acción y actitud m oral de su s m iembros en situac iones problem áticas 
específicas. Así, y en contraposición con los códigos penales, los éticos se centran en 
comportamientos positivos, apostando por modelos deseables de  conducta (Lozano, 
2004; 186). 
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Por esto es  necesario resaltar que “un Código de ética n o puede hacer que los 
empleados sean in trínsicamente morales, pero si logra activar el s istema de valores de la 
empresa, ofreciendo un sentido colectivo de lo bueno y de lo malo, que sirve de base para 
que los problem as específicos puedan ser sistemáticamente evaluados” (Rodríguez y 
Díaz, 2004; 47). 
Beneficios externos. Pueden disting uirse, entre otros beneficios, los si guientes (Ibarra, 
2002; 25 y Lozano, 2004; 183):   
1) Perm ite anticiparse a situ aciones problem áticas antes que es tén 
reguladas por la ley, tom ando la inicia tiva ante una situación de riesgo que 
pueda acarrear problem as posteriorm ente y posibles reclam os de grupos 
externos, ya que un código ético da muestra de buena fe. 
2) Mejorar la confianza de los invers ores o socios estratégicos: si hay un 
valor que éstos celebran  es el de la transparencia, y cuando u na empresa hace 
públicas sus responsabilidades y criterios de actuación, el inversor sabe con 
qué tipo de em presa se está jugando su  dinero y su prestigio em presarial y 
personal. 
 3) Atraer a person as d e alta cua lificación: en  la m isma línea que  el 
apartado anterior, también un código ético puede generar el beneficio de atraer 
y retener a mejores profesionales. 
4) Mejorar  la  imagen  corporativa: posiblemente  la  mayor  ventaja  que   
reporta   la elaboración de un código étic o es la m ejora de la im agen de la  
empresa ante la so ciedad en general, al  presentar una ca ra más humana de la 
organización, prom oviendo su dim ensión social, pues com o afir ma Ibarra 
(2002; 32) “un escándalo ético nunca ha sido buena propaganda”. 
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Con base en estos beneficios, es proced ente analizar alg unas desventajas y las 
funciones propias de un código ético, para di scutir la im portancia de los valore s como 
fundamento del mismo:   
Desventajas de un código ético. Es obvio que en cualquier proceso, como en el caso que 
ocupa este estudio, se presentan benefici os y desventajas. En la construcción, 
implementación y desarrollo de un código ético, pueden surgir algunas dificultades, como 
por ejem plo la rein terpretación de su contenido debido a que puede no tenerse una 
adecuada comprensión del mismo por el com plejo uso de term inología en su redacción. 
Igualmente, un código ético que no sea construido  por el colectivo, co rre el riesgo de ser 
ajeno al entorno sociocultural de las personas.  
Lozano (2004; 189) enfatiza en algunos dile mas que se presentan en la elaboración 
de un código ético, entre los cuales se destacan: 
1) La premura por construir un código en la organización y el tiem po que 
debe esperarse para su correcta asim ilación y práctica, de tal m odo que sea 
factible observar resultados plausibles en la mejora de los comportamientos de 
los individuos.  Esta rapi dez podría ocasionar desmotivación, falta de interés y 
hasta detrimento en la importancia del código por parte de los colaboradores. 
 2) En la organización puede encont rarse d iversidad de cultu ras en  la 
población de los colaboradores y es posible que el código ético esté restringido 
a unas generalidades, lo cual podría ocas ionar desequilibrio entre la unidad de 
la empresa y la pluralidad de las personas. 
3) Los com portamientos generales y es pecíficos expresados, a través de  
valores, en un código é tico, pueden dar lugar a que algunas acciones no 
incluidas sean tomadas como aceptables así sean inmorales. 
4)  Un código ético podría circunscrib irse a un listado de norm as morales 
actuales o de ideales a obtener. El c ódigo ético debe tener en cuenta las 
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características y condiciones concreta s de la organización, pero adem ás 
requiere de visión futura en su conten ido p ara af ianzar los  com portamientos 
éticos de sus colaboradores.     
Funciones de un código ético. Un código ético ayuda en la organización a direccionar la 
actuación de sus m iembros para que tom en decisiones as ertivas. Este objetivo implica 
que un código ético cumpla una serie de funci ones, las cuales son de tres tipos (L ozano, 
2004; 186):  
1) La función aspiracional se realiz a mediante la propuesta de ideales de 
excelencia que debe perseguir cualquier miembro de la organización, pues no 
se trata de informar sobre lo que está permitido y lo que está prohibido, sino de 
manifestar claramente cuáles son lo s estándares de excelen cia que s e esperan 
de la acción y decisión de cualquier miembro de la organización. 
2) La función educativ a hace referenc ia al papel de los códigos co mo 
documentos que informan a los  m iembros de la organización de sus valores y 
de lo que se espera de ellos. 
3) La func ión reguladora es la que predom ina en los códigos que 
pretenden limitar muy claramente las acciones y  decisiones de los m iembros 
de la em presa. El objetivo  es p rimordialmente desalentar las conductas 
negativas y alentar la disciplina dentro de la organización. 
De lo anterior, se puede concluir que no suelen enc ontrarse códigos en los que 
aparezca só lo una de es tas f unciones, sino que ellos debe n contener comportam ientos 
para la realización de las tres, buscando la armonía de estas funciones con fundamento en 
los valores individuales y colectivos.  
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Valores 
Ahora bien, con el fin de explicitar la in cidencia que tienen lo s valores dentro del 
contexto de un código ético en la organizac ión, es pertinente ahondar un poco m ás en la 
significancia del término valor. 
La palabra “valor” vien e del vocablo latino “ valoris”, que significa “grado de 
utilidad o aptitud d e las cosas, para sati sfacer necesid ades o proporcionar bien estar y 
deleite” (Thomas, 2005; 5). Existen diversos valores, desde políticos (vgr. dem ocracia); 
económicos (igualdad); y sociales (igualdad de  oportunidades);  hasta valores éticos 
(vgr. confianza, inte gridad, honestidad, ver acidad y otros, que subyacen a los conceptos 
de ética empresarial y gobierno ético). 
En la actualidad no se habla de política, educación y com portamiento 
organizacional, sin hacer referencia al campo de los valores, lo cual se debe a que es tema 
obligado a tratar en los diferentes escenario s. Por tanto, cuando se discute sobre ética y 
moral, por ser el núcleo temático, se termina necesariamente hablando de valores, porque 
éstos contribuyen a la distinción entre lo bueno y lo malo. 
Es así como el térm ino valor (Carreras et  al., 2002; 20) está relacionado con la 
propia existencia de la persona, afecta su conducta, configura y modela sus id eas y 
condiciona sus sentim ientos; se trata de algo cambiante, dinámico que, en apariencia, se 
ha elegido libremente entre diversas alternativas. El valor, como tal, deriva no obstante de 
las experiencias, los co nocimientos y la socialización de ellos en las in terrelaciones del 
individuo, y en consecuencia de  ideas y actit udes que se desarrollan en este proceso 
social. Carreras afirma que el valor es sencil lamente, la convicción razonada de que algo 
es bueno o malo para llegar a ser más humano. 
Pero teniendo presente el entorno social que le corre sponda vivir al individuo, los 
valores en ocasiones no dejan de ser sólo pa labras, aunque es cierto  que “las palabras  
relativas a valores poseen especial in tensidad semántica para canalizar y dar sen tido a la 
acción humana, individ ualmente y en el grupo  social, llám ese empresa en este c aso” 
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(García y Dolan, 1997; 62). “Los valores vale n realm ente, por eso nos atraen y nos 
complacen, no son una pura creación subjetiva,  porque son cualidad es reales  de las 
personas, las cosas, las instituciones y los sistemas” (Cortina, 2003b;  29-30). 
Los valores son cualidades reales atribuibles a las personas, a las organizaciones y a 
las acciones de aquéllas. Son ade más producto de la construcción colectiva y cultural, y 
se desarrollan para el reconocimiento de la dignidad del ser humano como ser social, de 
modo que hacen atractivo a quien los practica,  pero generan rechazo a quien no lo hace, 
puesto que el comportamiento social apropiado es fundamento de la convivencia humana.  
Sin lugar a dudas, las sociedades multicultu rales actuales implican la aceptación de 
diferentes formas de pensar y existir, un pl uralismo moral donde la s convicciones éticas 
personales pueden ser n o sólo d iferentes sino contradictorias. Esto h ace necesario  para 
convivir en sociedad la exis tencia de unos patrones de co nducta que rijan la vida en 
comunidad, es decir unos valores mínimos compartidos. 
En cada cultura, en cada gr upo social, los valores se  van adecuando y adaptando a 
ese entorno y necesid ades institucionales y empresariales. Por ejemplo, Noruega es uno 
de los líderes mundiales en transparencia: allí la corrupción es casi inexistente y la causa  
se halla en los valo res sociales predom inantes. Por su parte, Finlandia tiene la tasa de  
presos más baja de Europa y al m ismo tiempo el menor número de policías “per cápita” 
del continente europeo; igualmente la prevención de la criminalidad se halla en la cultura 
de valores. Holanda, así com o los países nórdicos, Canadá y otros Estados líderes en lo 
económico-social, tienen altos niveles de equidad en la distribución del ingreso 
(Kliksberg, 2004; 17).  Sin duda alguna, se puede  apreciar que las culturas m encionadas 
anteriormente, se encuentran soportadas en valores sólidos que prom ulgan la equidad de  
oportunidades y ejercen un fuerte rechazo a las desigualdades sociales. 
Caso contrario se v ive en Latin oamérica desde hace varios año s, donde el  
menoscabo de los  valores éticos es cada ve z más latente en la p ráctica de las relaciones 
diarias, lo cual genera una serie de problemas sociales como la inequidad, la corrupción y 
la pobreza, entre otros. Las or ganizaciones están incluidas en  estos co nflictos, y es su 
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función contribuir a la solución de ellos para la construcción de una sociedad m ás justa, 
donde primen los valores m orales, por m edio de la im plementación de procesos 
transparentes que guíen el comportamiento de sus empleados, de tal manera que sus actos 
generen valor tanto para la empresa como para la sociedad (Rodríguez, 2005; 29). 
Es por esto que una em presa que pret enda incen tivar la au tonomía de sus 
colaboradores, la lealtad crítica y el sent ido de responsabilid ad, “debe organizar su 
código ético en torno a valores y no a norm as.  Esto no quiere decir que el código deba 
obviar toda for mulación normativa, sino que su centro y esencia debe ser un cuerpo de 
valores coherentes, reconocidos y com partidos” (Lozano, 2004; 192); una organización 
que fomenta sistemáticamente sus valores,  a porta para que la soci edad coseche bu enos 
resultados. 
Partiendo de una visión práctica de los valore s, éstos se pueden analizar desde tres 
dimensiones diferentes, según García y Dolan (1997; 63-65), así:  
Una dim ensión ético-estratégica, donde los valores son aprendizajes  
estratégicos relativamente estables en el tiempo y que una f orma de actuar es 
mejor que su opuesta para conseguir nuestros fines; en la dim ensión 
económica, los valores son cr iterios utilizados para evaluar las cosas en cuanto 
a su relativo mérito, adecuación, escasez, precio o interés;  y por último, en la 
dimensión psicológica, se  considera que los valore s son  un a cua lidad moral 
que mueve a acometer resueltamente grandes empresas y a afrontar sin m iedo 
los peligros. 
De igual forma, cabe resaltar que los valores pueden ser de orden inferior o superior, 
donde los primeros se constituyen en la base de la convivencia humana, el fundamento de 
la sociedad y la razón de ser del derecho, la religión y la filosofía.  Entre ellos se destacan 
el respeto por la vida hum ana, la integrid ad personal, la prop iedad individual y la 
libertad, los cuales al ser violados, llevan al deterioro de la convivencia y se resquebraja 
la estructura misma de la sociedad (Valverde, 2000; 4). 
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Por su parte los segundos, es decir, los valo res superiores se consideran de carácter 
espontáneo y libre de la conciencia, son voluntarios y facilitan las relaciones sociales y de 
convivencia en la vida cotidiana, tales com o la am istad, la com prensión, el am or, la 
simpatía, la benevolencia y la tolerancia, entre otros (Valverde, 2000; 5). 
Es i mportante destacar la clasificación de  los valores realizada por Max Scheler y 
complementada por Cortina (2003b; 45), quienes los agrupan en valores y antivalores de 
la siguiente forma: “Valores sensibles, como el placer o el d olor. Valores útiles, como lo 
adecuado o inadecuado, conveniente o inconven iente. Valores vitale s, fuerte y débil, 
noble y vulgar. Valores in telectuales, verdad o falsedad. Valores estéticos, como lo bello 
y lo feo, lo sublim e o lo ridículo. Valores éticos, como lo justo o injusto, lo 
misericordioso o lo impío, lo bueno y lo malo. Y finalmente, Valores religiosos, como lo 
santo y lo profano”. 
García y D olan (1997; 57) opinan que a menudo hay confusión entre valores en 
general y  v alores é ticos. Por ello  es im portante diferenciarlos, por que en térm inos de 
moral, los éticos son  relativos a la conducta y  muy necesario s para log rar una m eta; por 
ejemplo, la honestidad se considera un valor ético porque lleva a la consecución de la 
felicidad.  
Los valores éticos no son at ribuibles a objetos partic ulares sino a la conducta 
humana; se imponen como pautas de acción y pueden o no estar alinead os con los deseos 
individuales, pero m otivan la realización de  estos deseos como medio para s er aceptado 
socialmente; por ejem plo: nadie está obliga do a ser bello, pero m oralmente si se está 
obligado a ser honesto  (Jaramillo y Valencia, 2004; 46). 
Los valores éticos orientan la form a de actuar y el comportam iento de los seres 
humanos, y se relacionan directam ente con las consecuencias que puede ocasionar la 
conducta del individuo en los sem ejantes, en la sociedad y en el m edio social en general. 
Contienen elementos de juicio que proporcionan  a las personas criterios sobre lo que es 
justo, bueno  y deseab le, teniendo  en cuenta  su s conviccio nes y las  transm itidas por la 
comunidad en general. 
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Tal es la importancia de los valores para la vida del ser humano y para el desarrollo 
de las em presas, que varios líderes mundiales  (en los m edios masivos de com unicación) 
manifiestan que su éxito em presarial se fundamenta en los valores que poseen y los 
cuales inculcan a sus trabajadores. Este último es un factor determinante para impulsar el 
desarrollo de ventajas com petitivas en las organizaciones, d e tal m odo que les p ermita 
alcanzar el logro de sus objetivos económicos y sociales. 
Cortina (2003b; 32) afirma que “los valores valen y además ponen en condiciones el 
mundo para que lo habiten seres hum anos; porque un m undo injusto, insolidario y sin 
libertades, u n m undo sin belleza o  sin eficac ia, no reúne las condicio nes m ínimas de  
habitabilidad”, razón por la cual las organizaciones deben contribuir para llevar a la 
práctica dichos valores, de m anera perm anente, de tal modo que la ética sea el 
fundamento del accionar de su talento humano. 
De hecho, es im pensable imaginar una sociedad carente de norm as y de principios 
éticos que orienten su diario vivir, porque sin la distinción entre lo lícito e ilícito, entre lo 
honesto y lo deshonesto, o entre lo justo e injusto, a un grupo social  le sería dif ícil 
subsistir o convivir adecuadam ente. Los valores éticos se convierten en pieza clave para 
alinear los códigos éticos con el direccionam iento estratégico de las empresas, el cu al es 
eje fundamental para llevar a cabo las acciones administrativas, financieras y sociales que 
faciliten el logro de los objetivos institucionales con base en la actitud del talento humano 
frente a su com promiso empresarial y social .  P or este m otivo es pertinente ahondar en 
este tema organizacional, para enmarcar más concretamente la propuesta del código ético 
para CONFAMILIARES.  
Códigos éticos en las organizaciones 
El m undo de los negocios evoluciona consta ntemente, con innovaciones tecnológicas, 
variaciones en el gusto de los consum idores, nuevos conceptos em presariales, así com o 
otros desarrollos de mejoram iento, lo cu al h ace im probable que c ualquier ventaja 
estratégica dure para siem pre (Brickley  et  al.,  2004; 54). Desde hace algunos año s las 
empresas viven en un ambiente cad a vez más inestable, el cual tiende a subir su n ivel de 
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turbulencia “porque los acontecimientos son más numerosos, llegan más bruscamente y a 
veces son totalmente nuevos para el estratega, p or lo cual la organizació n debe adaptarse 
a las nuevas condiciones del ambiente, con el fin de sobrevivir” (Guerin et al., 1992; 4). 
La creciente competencia y los esfuerzos continuos por responder a los cam bios del 
entorno pueden, con el tiem po, provocar que la s capacidades desarrolladas se conviertan 
en estándares, es decir tengan elem entos claves comunes entre las empresas, dificultando 
el sostenimiento de la ventaja competitiva.  En este punto, la habilidad de la organización 
para reinventarse a sí mism a, los diferentes  caminos construidos y el tiem po invertido, 
mediados por la idiosincrasia propia, para  d esarrollar las capacidad es, son factores 
determinantes en la ex plicación de  las d iferencias de desempeño entre una em presa y 
otra. Una organización se funda menta en un sistem a en el cual cada una de sus partes 
debe aportar valor, de tal manera que exista un equilibrio dinám ico que perm ita la 
búsqueda y  consecució n de objetivos com unes, tend ientes a la satisfacción d e las 
necesidades de los clientes internos y externos. 
Este sistema, confor mado por múltip les eslabones, tien e uno en especial qu e 
realmente se convierte en localizador de l horizonte institu cional: la es trategia 
organizacional, la cu al cobra real importancia en el m omento en qu e la direcc ión realza 
su rol y logra alinearlo a los propósitos de los grupos de interés, ya que infortunadamente 
-para dar un ejem plo-, tal y com o lo m enciona Calderón (2006; 13), en las pequeñas  
empresas  predom inan criterios intuitivos  pa ra realizar las p rácticas de gestión humana, 
las cuales tienen un sentido más operativo y funcional que estratégico, situación asociada 
con una gestión empresarial cortoplacista, carente de estrategia organizacional explícita y 
una visión restringida de las personas. 
A m edida que avanzan los días, el ento rno se vuelve m ás com plejo: el panorama  
actual difiere mucho del que se percibía tan sólo hace unos años, creándo se la necesidad 
de formular estrategias que perm itan avanzar con mejores posibilidades, planificando el 
futuro deseado, de tal f orma que los procesos  de cam bio sean coherentes, paulatinos y 
eficientes de acuerdo con las nuevas condiciones del mundo empresarial. 
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Para Guerin et al. (1992; 5) , las estrategias em presariales consisten en “decisiones y 
acciones relativas a la elección de los medios y a la articulación de los recursos con miras 
a lograr un objetivo, es decir,  el conjunto de respuestas que indican cóm o de fine una  
organización su relación con el ambiente en busca de sus objetivos”. 
Por otra p arte, la estrategia a niv el empresarial es definida com o la “dirección y el 
alcance de una organización a largo plazo, que  perm ite conseguir ventajas para ésta a 
través de la configuración de los recursos en un entorno cambiante, para hacer frente a las 
necesidades de los  m ercados y cu mplir las ex pectativas d e los stakeholders, siendo un 
reflejo de las actitudes y valo res de las perso nas m ás infl uyentes de la organización” 
(Johnson y Scholes, 2001; 10).   
Para un acertado plan eamiento estratégico de las m etas de la organización es 
indispensable que los colaboradores interiori cen, manifiesten y practiquen valores éticos, 
morales y sociales, entre otros, acordes con su calidad de personas y de miembros activos 
de la em presa, en el m arco de un códi go ético integral que guíe y oriente sus 
comportamientos frente a la responsabilidad de brindar siempre calid ad en el portafolio 
de servicios que se ofrece al usuario.  
Por su parte, Thompson y Strickland (2004; 10) definen la estrategia de una empresa 
como “los esfuerzos com petitivos y los en foques de neg ocio que lo s adm inistradores 
utilizan para satisfacer a los clientes, competir exitosamente y alcanzar los objetivos de la 
organización, reflejand o las elecciones adm inistrativas entre las diversas opciones y 
siendo una señal del com promiso organizaci onal con productos, m ercados, enfoques  
competitivos y formas de operar particulares de la empresa”. 
De acuerdo con lo anterior, puede inferirse que es m uy difícil hablar de estrategias 
organizacionales si és tas no están  explicitadas en planes  de acción concretos (vgr. a 
través de flujogram as organizacionales, pl anes operativos, entre otros) para cada 
elemento de la com pañía, y esto no debe realizarse de m anera infor mal para una  
organización relativamente compleja. Sin duda  alguna los grupos de interés actuales son 
cada vez más exigentes, debido a que están m ás informados todos los días, pues obtienen 
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datos e inform ación relevan te e instantáne a por m edio de la tecnología de las  
comunicaciones, haciendo que sus recom endaciones y opiniones sean muy valiosas para 
un mejor control de la competencia. 
Es dif ícil d iseñar completam ente estra tegias com petitivas para una  organiz ación 
empresarial sin la p laneación de procedimientos formales que impliquen la necesidad de 
dedicar tiempo y esfuerzo suficientes para dicha acción, “como la Planeación Estratégica, 
que consiste en el conjunto de actividad es for males encam inadas a producir una  
formulación estratégica” (Jaramillo, 1992; 186). 
Es pertinente considerar que  a  la  g erencia m oderna le e s m ás f ácil a dministrar el 
destino de la empresa haciendo énfasis en la planeación, porque ésta permite asegurar con 
el tiem po cierta relació n entr e las diferentes decisiones to madas y la construcción del 
futuro deseado.  La plan eación estratégica ayuda a visionar mejor un futuro deseado, con 
previsión de las fluctuaciones económ icas y sociales, con base en el horizonte 
institucional (Guerin et al., 1992; 8), lo cual requiere reflexi ón sobre el futuro o etapa de 
análisis, así como la toma de decisiones preventivas.  
Sin e mbargo, la inestabilidad del ento rno, los cam bios im predecibles y la  
consecuente incertidu mbre organizacional, cuestion an el análisis e stratégico para  
entender las diferencias en el desem peño de las em presas. Los beneficios de una 
planificación en la compañía no se derivan sólo de lo s objetivos y las es trategias, 
sino también de la retroalimentación del mismo proceso de planificación (Ahumada, 
2002; 55).  
Es por esto que la gerencia se debe car acterizar por un liderazgo estratégico, que  
facilite la proyección d e su equipo  y perm ita la unificación de esfuerzo s para lograr los 
objetivos propuestos.  S e es m ejor líder cuando  se trabaja por la ca lidad de vida de la 
gente y a través de ella se transforma, crece y se desarrolla cada vez más la organización.  
Se habla de una transform ación para bien, es decir de un  cambio positivo que ayude al 
crecimiento y fortalecimiento de la integridad personal y de la compañía. 
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Este reto competitivo conlleva a que las organizaciones no sólo se preocupen por las 
características que deben poseer sus activos estratégicos, sino también por la forma como 
los regeneren, combinen y exploten conjuntamente a través de sistemas de coordinación y 
motivación, lo cual determina sus competencias o capacidades (Ventura, 1996; 84),  para 
lograr sostener su ventaja competitiva. 
De este m odo, la gestión de los activos intangibles y el desarrollo del talento 
humano, deben basarse en la es trategia de la em presa, funcionando de manera coherente 
y sistemática, otorgando reconocimiento a las personas y a los valores éticos, como causa 
o razón de las estra tegias que la compañía ha emprendido para logr ar competitividad en 
el mercado. Como menciona Pfeffer (1998; 63), en “La ecuación humana”; 
Una organización realiza unas determ inadas acciones para gestionar las  
relaciones de empleo, estas prácticas deben estar, en primer lugar, relacionadas 
entre sí, y en segundo lugar, deben ser coherentes desde el  punto de vista 
externo, en el sentido que sus pro cedimientos internos producen los 
comportamientos y las capacitaciones necesarias para competir con éxito en su 
mercado. 
Las organizaciones em presariales modernas  permanecen y tienen pertin encia en su  
entorno socioeconóm ico. Tienen sistem as de  creencias y valore s éticos y m orales 
suficientes y eficientes para que sean identificadas y reconocidas, lo cual depende en gran 
medida de su capacidad para dem ostrar objetividad y racion alidad en su s acciones, vale 
decir ser coherentes con el portafolio de serv icios que ofrecen y con la calidad de estos 
mismos servicios. 
Finalmente, el éx ito empresarial depende, en gran m edida, de la  calidad del tale nto 
humano con valores éticos, tanto en lo social como en lo organizaci onal y por ello un 
código ético es im portante si se quiere que la  compañía apunte hacia el logro de m etas 
plausibles y coherentes con los propósitos de mejoramiento ostensible en el servic io, lo 
cual lleva a su permanencia en el mercado con mayor nivel de competitividad.  
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3. Marco metodológico 
En un estudio de investigación d e cam po com o el presente, se h ace neces aria la 
aplicación de una m etodología apropiada que pe rmita incluir no sólo las ca racterísticas 
generales del estudio, sino adem ás las variable s y requerim ientos de la tem ática tratada. 
Por esta razón, las estrategia s metodológicas son parte sustancial, como herramienta para 
la recolección y procesam iento de la inform ación que se re quiere par a el  anál isis e 
interpretación de los resultados, de tal m odo que puedan llevar a propuestas y 
conclusiones coherentes con los objetivos de la investigación.  
Así, para el tem a de los códigos éticos es indispensable acudir a la información que 
puedan brindar los colaboradores de una organización empresarial en tanto que son ellos, 
precisamente, quienes en últim as los van a pone r en práctica en su diario quehacer, de  
acuerdo con los principios y la filosofía propios  de sus carg os y los de la em presa. Esta 
metodología entonces debe ser aplicada de tal forma que los resultados de la inform ación 
recolectada sean objetivos, reales, significativos, verificables y evaluables de acuerdo con 
las etapas de la investigación planteada. 
Por lo anterior, el diseño m etodológico de l estudio se presenta en el siguiente  
diagrama (ver figura 2), que muestra cada uno de los pasos a seguir para cumplir con los 
objetivos de la investigación, así: 
El prim er paso sobre definición de  la pregunta, objetivos, formulación y 
sistematización del problema, y justificación se ha presentado en el capítulo prim ero. La 
construcción teórica como fundamento de la temática en estudio se expuso en el capítulo 
segundo. En este tercer capítulo se desarrolla la metodología seleccionada para el estudio, 
es decir la referida por la Técnica B ARS (ver tabla 1), adaptada por el G rupo Ethos de la 
Universidad Nacional, Sede Manizales.  
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Figura 2. Diseño metodológico. 
 
Fuente: Basado en Rodríguez y Díaz (2004), adaptado por el autor. 
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En relación con la m etodología aplicada en el  presente estudio, es  necesario resaltar 
la importancia de la participación de los di ferentes colaboradores de la organización, con 
el fin de llegar a resu ltados concretos que reflejan a su vez la realid ad del estu dio y 
permitan alcanzar los objetivos planteados. Esto responde al hecho que los códigos éticos 
deben partir de las necesidades y sentim ientos de las personas a guiar, por lo cual se 
deben tener en cuenta las diferentes opiniones de los actores involucrados. 
Diseño metodológico para elaboración de códigos éticos en las cajas de compensación 
familiar 
Ahora bien, después de definir la técnica  (en e ste ca so, la  técnica BARS: tabla 1 ) que 
sirve de soporte para el presente estudio, es necesario describir la estructura metodológica 
del mismo, que se encuentra distribuida de manera global en las siguientes etapas, con las 
cuales se busca respond er la pregunta de investigación propuesta y lograr los objetivos  
definidos: 
1) Contextualización: defini ción de la pregunta de investigación, construcción 
teórica y diseño metodológico.  
2)  Estudio em pírico:  recolección y se lección de información, y procesamiento con 
la Técnica BARS, de la información obtenida.  
3)  Construcción del Código Ético: diseño estructural del código, redacción inicial, 
revisión, redacción final, conclusiones y recomendaciones.  
La figura 2 contiene las anteriores etapas  del diseño m etodológico, con la estructura 
propuesta para lograr los objetivos formulados en el estudio, a través del desarrollo de las 
actividades de cada paso, dando como resultado la redacción final del código ético para 
Confamiliares.  
En prim era instancia,  es im portante anotar que el desarro llo d e un trabajo 
investigativo se debe in iciar con la for mulación de la pr egunta de investigación, definida 
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en la prim era etapa m encionada, delim itando así la recolección y selección de  
información. Se revisa en for ma sim ultánea, las referencias bib liográficas, con el 
propósito de fundamentar los temas específicos relacionados con el estudio. 
Esta fundam entación teórica se realiza a través de una am plia docum entación 
bibliográfica en libros, revistas indexadas, ba ses de datos, Internet y trabajos de grado, 
entre otros documentos, de diversos autores reconocidos en la tem ática, de tal m odo que 
se pueda construir un referente contextual re lacionado con la ética, ética em presarial, 
códigos éticos a nivel organiz acional y valores, com o se ha  presentado en los capítulos 
anteriores de este estudio. Esto perm ite la claridad de conceptos, teorías y dem ás 
contenidos afines con el tema de estudio, pues lo que se busca es una construcción teórica 
que sirva para comprender y estructurar el contenido de una manera clara y precisa. 
Para la recolección y procesam iento de la  información, así como para el proceso de 
construcción del código ético, se tomó com o base la metodología diseñada por el Grupo 
de Investigación Ética Em presarial y Em presariado Social (Ethos) de la Universidad 
Nacional de Colombia Sede Manizales, la cual fue aplicada en los trabajos efectuados por 
Rugeles y Vásquez (2003), y Díaz (2004), usa ndo com o eje para la  construcción del 
código ético , la técnica Bars o Escalas de Evaluación Basadas en Comportam ientos, l a 
cual se presenta en la tabla 1.  
Teniendo en cuenta la m etodología antes mencionada, cabe de stacar que para la 
elaboración del código  ético de  la Caja  de Com pensación Fam iliar de Cald as, se  
agruparon los incidentes críticos por va lores, que se deben reflejar en los 
comportamientos de los colaboradores de la organización, para post eriormente construir 
el documento final de Confamiliares. 
Con base en esta m etodología, el estudi o se desarrolló con un soporte em pírico, 
considerando que los códigos éticos deben se r el resultado de un c onstructo colectivo y 
participativo, donde tengan representatividad los actores involucrados.  
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Tabla 1. Técnica BARS. 
Conceptualización 
La Técnica BARS fue propuesta por Sm ith y Kendall (1963), y se basa en la Técnica de  
Incidentes Críticos (TIC) (Flanagan, 1954), siendo un proceso secu encial que utiliza 
diferentes m edios como entrevistas y encuesta s, para recolectar observacion es directas 
del com portamiento hum ano, con el fin de f acilitar su aplicación en la solución de 
problemas (Rodríguez, 2007). 
Esta técnica permite claramente la selección y evaluación de criterios, siendo su principal 
objetivo la recolección de datos com portamentales sin sacrificar su significado, 
especificidad y validez. Por su parte, Rodrí guez (2005) plantea que la Técnica BARS ha  
sido empleada con éxito en m ás de 120 países, siendo la validez y la  relevancia dos de 
sus principales fortalezas, que se sum an a la utilidad que br inda en los datos gener ados, 
debido a la confiabilidad en los procesos, ya que requiere evalua dores externos y un 
permanente análisis  de consis tencia entr e las m ediciones logradas.  Adicionalm ente, 
permite recolectar inform ación de una am plia población, sin la in tervención directa del 
investigador, dism inuyendo así los riesgos de  subjetividad en el proceso m ismo de 
recolección, análisis y conclusiones sobre los resultados finales.  
La Técnica BARS es aplicad a por m edio de un procedimiento que co nsta de seis pasos 
secuénciales, el cual refleja su nivel de confiabilidad en cada uno de ellos, pero se  
incrementa sustancialmente en lo s dos últim os, como se describe a con tinuación (Díaz, 
2004;  y Rodríguez, 2005). 
Pasos Descripción  
1. 
Generación de 
incidentes 
críticos 
En esta prim era etapa se busca recolectar los com portamientos 
mencionados en todas las encues tas, los cuales recib en el n ombre de 
incidentes críticos, entendiendo po r éstos “toda actividad hum ana 
observable que sea su ficientemente com pleta en s í m isma, par a 
permitir que se realicen inferencias y predicciones acerca de la persona 
que está desem peñando la actividad” (Flanagan, 1954; p. 31). Así, de  
los datos recolectados se elabora una  lista de incidentes, elim inando 
los repetidos y editando, de se r pos ible, las  respuestas no expresadas 
como comportamientos. 
2. 
Generación de 
dimensiones 
para incidentes 
críticos 
Después de editar y sel eccionar los  inciden tes críticos, se procede a 
clasificarlos por afinid ad, en g rupos que reciben el nom bre de  
dimensiones (para el p resente estu dio, se llam an valores, com o se  
argumentó en el m arco teórico ) y a las cu ales s e les asigna un a 
definición de acuerdo con los incidentes que la constituyen. 
3. 
Distribución de 
incidentes 
críticos 
Definidas las dim ensiones, los in cidentes son dist ribuidos de nuevo 
con el fin de revisar la ubicación inicial y poder así fusionar, borrar o 
crear nuevas dim ensiones, si se  considera pertinente según los 
parámetros que se han establecido para el análisis d e los datos 
recolectados. 
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Pasos Descripción  
4. 
Redistribución 
de incidentes 
críticos 
En este pas o se busca c ontrolar la c onfiabilidad del proc eso y valida r 
las etapas anteriores, por lo cual se solicita a un grupo de personas, 
representantes de las diferentes unidades de negocio y de los grupos de 
interés de la organización que clasifiquen, en las dimensiones 
propuestas, los incidentes entregados en orden aleatorio.  Para esto, se 
trabaja con un criterio de aceptación del 60% (cuando tres de los cinco 
miembros del equipo evaluador así lo afirman) con el fin de elim inar 
los incidentes críticos que no alcancen dicho porcentaje. 
5. 
Evaluación de 
incidentes 
críticos 
Esta etapa permite dar una valoración cuantitativa a datos cu alitativos, 
para lo cual se solicita a un grupo de evaluadores que calif iquen cada 
incidente dentro de su respectiva dimensión, en una escala de 0 a 100, 
siendo 100 la ponderación para “muy i mportante” y 0 para un 
comportamiento “no importante”. 
6. Análisis 
de consistencia 
Este paso brinda estabilidad al proceso de evaluación porque en éste se 
pueden presentar diferentes calificac iones para un m ismo incidente.  
Por tanto, y con el propósito de ge nerar mayor grado de confiabilidad, 
en este estudio se trabajó con una  desviación estándar m enor o igual a 
20, de modo que los incidentes con calificación ambigua quedaran por 
fuera del proceso. 
Fuente: El autor. 
De ahí la necesid ad de determ inar una base de infor mación a través de un estudio 
empírico, sobre los aspectos éticos que lo s diferentes grupos de  interés consideran 
relevantes para su interacción con la organización (Díaz, 2004). 
La primera parte del estudio empírico se centra principalmente en la construcción de 
las pautas o normas que hacen parte del código ético, lo cual se lleva a cabo mediante los 
siguientes pasos: 
Recolección de información sobre valores éticos en los diferentes comportamientos de 
los colaboradores. Este paso se realiza por m edio de  encuestas físicas  (ver anexo A) y 
correo electrónico en su m ayoría, ya que pe rmiten más cobertura de la población objeto 
de estudio y m ayor agilidad en el proceso de  recolección.  De igual form a, se efectúan 
algunas técnicas etnográficas com o entrevista s en diferentes niveles y una perm anente 
observación directa de los com portamientos de la población objeto de estudio, por parte 
del autor, para tener un mayor grado de confirmación de la información encontrada. 
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Procesamiento de la información obtenida. Como se ha venido m encionando, esta parte 
se basa en la Técnica B ARS con el fin de  obtener información acerca del área de es tudio 
y proporcionar resultados agrupados en dim ensiones por afinidad. Esta agrupación, para 
el presente estudio, s e realizó por “valores ”, porque éstos son el eje central del código 
ético y elemento articulador con los planes empresariales.  
Esta etapa es importante dada la connotación que tienen los valores éticos y morales 
en el com portamiento individual y, en consecu encia, en la calidad de los se rvicios que  
presta la organización. En el desarrollo de los procesos empresariales es conveniente 
distinguir entre los valores (el qué) que connotan la iden tidad cultural y las expresiones o 
demostraciones (el cómo) de la m isma. Sabido es que la cultur a como tal es dif ícil de 
cambiar y generalmente se tiende a conservar, mientras que sus expresiones sí pueden ser 
modificadas en la m edida de las necesidad es individuales o grupales, según el m omento 
histórico qu e se viva y de acuerdo con la s am enazas y las oportunid ades que teng a la 
organización para la prestación calificada de sus servicios.  
Construcción del código ético para Confamiliares. Finalm ente, y luego de obtener los 
resultados del estudio empírico, se pasa a la co nstrucción definitiva del código ético para 
la Caja de Compensación Familiar de Caldas, por medio de los siguientes pasos descritos 
por Rodríguez y Díaz (2004; 48): 
Diseño estructural del código ético: en esta etapa se determinan todos los aspectos de 
forma para la estructura de presentación del código ético. 
Redacción inicial d el código ético: cons iste en una prim era apro ximación al 
documento final, donde se clasifica y organi za la información que hace parte del código 
ético final. 
Revisión del código ético: esta etapa preten de socializar la prim era redacción del 
código ético con el fin de retroalim entar el proceso, ya sea con grupos focales de  
discusión o análisis individual, y realizar así los ajustes pertinentes. 
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Redacción final: se refiere a la últim a etap a, en la cual se procede a realizar los 
respectivos ajustes, fruto de las sugerenc ias obten idas en la etapa anterio r, para 
finalmente elaborar el documento definitivo para la empresa. 
El estudio em pírico brinda la posibilid ad de obtener una serie de valores y 
comportamientos éticos, generalizados entre los colaboradores de los negocios de la 
organización, perm itiendo esto la elaboración del código ético  de la Caja de 
Compensación Familiar de Caldas  el cual,  además de su  beneficio é tico para la cultura  
organizacional de la em presa, sirve de soporte para los posibles ajustes que al 
direccionamiento estratégico haga la Organización.  
El siguiente capítulo presenta los resultados generales y específicos del estudio.  
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4. Análisis y discusión de resultados 
Una vez se llevaron a cabo las prim eras etap as del proceso inves tigativo del estudio, 
como se presenta en los  capítu los anteriores  (contexto del estudio y m arco teórico), s e 
continúa, en  este cuarto  capítulo, con el es tudio e mpírico y la construcción del código 
ético par a Conf amiliares, en  des arrollo y  a plicación d el c apítulo te rcero ( marco 
metodológico), con el análisis y discusión de los resultados finales que  sirvieron de base 
para la elaboración de dic ho código y definición de los valores básicos que guían el 
comportamiento de los colaboradores de la organización.  
Generación de incidentes críticos 
A través de un form ato de encuesta con carta peticionaria (ver anexo A), se recolectó  en 
primera instancia la inf ormación sobre los com portamientos éticos de los em pleados de 
Confamiliares.  
Población y muestra. El instrumento para la recolección de la información (encuesta) fue 
remitida v ía fax e internet (co rreo interno)  a todo el personal (951  colabo radores), 
distribuido en las dife rentes sedes de la organización en  Caldas. Se obtuvo respuesta de 
199 encuestados, que representaro n el 21% de la población tota l, y quienes enviaron los 
cuestionarios diligenciados por los medios citados y en docum ento físico.  Es importante 
tener en cuenta que la muestra estuvo conformada por colaboradores de distintas edades, 
género, años de desempeño, y cargos, como a continuación se presenta. 
Cabe anotar que el fin del presente estudio no era infor mar o determ inar 
comportamientos éticos desde la dirección de la organizac ión, sino recolectarlos de sus 
colaboradores para una construcción cole ctiva del código. Esta  recolección de 
información se hizo a través de la muestra de encuestados  en los tres niveles de cargo 
(estratégico, táctico y operativo), es deci r distribuyendo el núm ero de encuestas de 
manera proporcional al número de empleados en cada nivel (ver tabla 2). 
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1)  Nivel de cargos.  La tabla 2 y la figur a 3 muestran la distribución de la población 
encuestada según el nivel de cargo establecido en  la organización, siendo el táctico el de 
mayor participación (49%), siguiéndole el operativo (40%), y en  tercer lugar el 
estratégico (7%). Esta información permite inferir que hubo una significativa respuesta de 
parte del personal de nivel táctico que desarrolla programas de mercadeo.  
Tabla 2. Distribución población encuestada. 
Nivel Cargo Cantidad % 
Operativo 80 40% 
Táctico 98 49% 
Estratégico 14 7% 
No Sabe  / No Responde 7 4% 
Total 199 100% 
Fuente: El autor. 
Figura 3. Nivel y tipo de cargos de los encuestados. 
 
Fuente: El autor. 
2)  Género.  La tabla 3 y la figura 4 m uestran cómo las m ujeres (en la e ncuesta se 
debía indicar el género: anexo A) respondier on en for ma altamente significativa (66%) 
respecto de l to tal (199 ), m ientras que los hom bres sólo participaron en un 30%, 
demostrando que es m ayor la población de género  femenino en el total de colaboradores 
de la caja.  
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Tabla 3. Género de la muestra. 
Género Cantidad % 
Femenino 131 66 
Masculino 59 30 
NS/NR 9 5 
Total 199 100 
Fuente: El autor. 
Figura 4. Distribución de la muestra por géneros. 
 
Fuente: El autor. 
3)  Macroprocesos. La muestra, en relación con la participación de  los colaborado res a 
nivel organizacional (ver anexo A), presentó una mayor respuesta en gestión corporativa (38%) 
de 75 colaboradores y en se rvicios subsidiados  (34%) que corres ponden a 67 personas; 
mientras que dirección estuvo re presentada sólo por 22 colabora dores (11% de la m uestra). 
Esto podría expresar que hay un m ayor interés de  parte de los colaboradores de estos rangos  
para participar en las decisiones de beneficio comunitario (ver tabla 4 y figura 5). 
Tabla 4. Macroprocesos administrativos. 
Macroproceso Cantidad % 
Dirección 22 11 
Gestión Corporativa 75 38 
Mercadeo 15 8 
Servicios Subsidiados 67 34 
Salud 20 10 
Total 199 100 
Fuente: El autor. 
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Figura 5. Distribución de la muestra por macroprocesos. 
 
Fuente: El autor. 
4)  Antigüedad.  Según reflejan los datos de la encuesta, la población tiene, en un 
porcentaje de 26% (51 colaboradores), entr e uno y cinco años de  servicio en la 
Organización, siguiendo en su orden los que tienen entre 5 y 10 años (16%: 32 
encuestados) y en tre 1 0 y 15 año s el 15 % (30 colaboradores), entre los rango s m ás 
importantes de la muestra, como se observa en la tabla 5 y figura 6. Es importante anotar 
que esta antigüedad de desempeño incide en la visión que cada uno de ellos tiene frente a 
los com portamientos éticos, en razón a un mayor nivel de em poderamiento con la 
filosofía y principios de la empresa.  
Tabla 5. Años de servicio de los encuestados 
Antigüedad Cantidad % 
<      1 año 23 12 
> =   1 año    - <     5 años 51 26 
> =   5 años  - <   10 años 32 16 
> = 10 años  - <   15 años 30 15 
> = 15 años  - <   20 años 25 13 
> = 20 años 21 11 
NS/NR 17 9 
Total 199 100 
Fuente: El autor. 
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Figura 6. Antigüedad de servicio de los encuestados. 
 
Fuente: El autor. 
Como se expresó anteriorm ente, la m uestra tuvo un porcentaje de 21% sobre el  
universo (9 51 colabo radores) de la o rganización, lo  cual p ermitió obten er una 
información variada y sin lim itaciones por cargo, edad o género, entre otros, pudiéndose 
así recolectar, en la p rimera etapa del proc eso, una lista extensa de com portamientos o 
incidentes críticos, que ascendió a 1.562.  
Para este primer proceso de id entificación de comportamientos o incidentes críticos, 
se aplicó  la  Técnica  B ARS, con  el  fin  de  identificar,  seleccionar y evaluar criterios 
que permitieran elaborar un primer consolidado de estos incidentes. 
En esta encuesta se so licitó una lista de  los co mportamientos a tener e n cuenta po r 
un colaborador de la empresa, que  se consideren éticos. Para e llo se solicitó expresar las 
respuestas com o accion es, por ejemplo: “en tregar a tiempo las  tareas asign adas”; y no  
como cualidades, por ejemplo “ser responsable”. 
Este proces o perm itió en princip io recolectar 1.562 com portamientos, los cuales 
fueron analizados y p reseleccionados por el au tor, asesorado por la directora del estudio, 
doctora María del Pilar Rodríguez Córdoba, con base en los siguientes criterios:  
sinonimia, antonimia, comparación, reiteraci ón, no correspondencia, im portancia para la 
organización, entre otros. De esta m anera se obtuvo un resultado de 445 incidentes 
críticos, identificados con su número de serie. 
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Generación de dimensiones (valores)para incidentes críticos. Después de editar y 
clasificar la inform ación recolectada, se pr ocedió a agrupar y catalogar por afinidad  los 
incidentes críticos expresados por los colaboradores, obteniendo como base las siguientes 
dimensiones, que para el presente estudio se denom inan valores, los cuales a su vez están 
ajustados al contexto general de la estructura  organizacional de la Caja de Compensación 
Familiar de Caldas y con su entorno cultural. Ellos son: 
1) Honestidad. 
2) Justicia y equidad. 
3) Lealtad. 
4) Respeto. 
5) Responsabilidad. 
6) Solidaridad. 
7) Tolerancia. 
En esta etapa de identificación, selección y determ inación de los valores, se analizó, 
con base en la experiencia y el conocim iento que se tiene de la organización, el 
comportamiento de los funcionarios de las dife rentes dependencias de la caja, con el fin 
de comparar con las res puestas dadas en la encuesta, y encontrar consistencia entre esos 
valores y su práctica en la cotidianidad del desempeño de sus funciones. Esto coadyuvó a 
fundamentar m ás los listados iniciales de inci dentes críticos obtenidos a través de la 
aplicación de la encuesta.  
Ubicación de incidentes críticos. Realizado el procedim iento anterior, se continuó con 
una segunda depuración de los incidentes crít icos recolectados, según las dim ensiones o 
valores fundamentales ya señalados para esta  preselección, con el fin de corregir o crear  
nuevas dimensiones y reorganizar los incident es, quedando en esta etapa un total de 392 
comportamientos, agrupados en dichos valores.  Es importante resaltar que los valores de 
responsabilidad y honestidad (ver tabla 6)  tuvieron un mayor núm ero de incidentes  
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críticos, lo cual podría en tenderse com o los valores de  m ás significancia en el  
comportamiento personal y social de los colaboradores de la organización.   
Reubicación de incidentes críticos. En este m omento de anális is de resultados, y con el 
fin de valid ar las etapas ante riores del proceso investigativ o, se solicitó a un grupo de 
cinco colaboradores (líder de gestión hum ana, líder de auditoría, líder del proyecto 
contable, coordinadora de relaciones labor ales y coordinadora de contratación) 
diligenciar un formato especial  para distribuir nuevamente los incidentes críticos (392) y 
lograr así una m ayor depuración en las dim ensiones o valores propuestos. Este proceso 
dio com o resultado 250 com portamientos al seleccionar los inc identes con acep tación 
superior al 60%, es decir que si tres de los cinco miembros del grupo lo clasificaban en el 
mismo valor, seguía en el proceso (ver anexo B), entendiendo que 60% era el m ínimo de 
aprobación para el estudio.  
Evaluación de incidentes críticos. Los 250 comportamientos anteriores fueron evaluados 
por un equipo interdisciplinario de 10 colabora dores, para revisar su coherencia (relación 
directa con  la filosofía, prin cipios y horizonte institucional: m isión y visión), e  
importancia para la Organización. Este e quipo estuvo confor mado por los siguientes 
evaluadores: Líderes de gestión hum ana, control interno, deportes, selección de personal 
y diseño organizacional; y lo s analistas de educación, inform ática, bienestar, nóm ina y 
mercadeo, quienes valoraron de nuevo los co mportamientos según la escala de 0 a 100, 
donde la calificación de 100 significa “m uy importante” y la calificación de 0 “no 
importante”, según el form ato establecido (ver  anexo C). De  este proceso resultaron 156 
incidentes críticos, después de promediar la s valoraciones de cada incid ente y deja r los 
que superaron o eran iguales a 80 puntos en promedio. 
Análisis de consistencia. Siguiendo la Técnica BARS, se llevó a cab o el anális is de 
consistencia para obtener un mayor grado de confiabilidad en la relación de los incidentes 
con los valores establecidos. De  este m odo, los incidentes se prom ediaron de 0 a 100; y 
se seleccionaron los calificados entre 80 y 100, aplicando la fórmula general de 
desviación estándar menor o igual a 20 (v er anexo C: form ato).  Así, se obtuvo 
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finalmente un total de 120 com portamientos éticos, insum o para la construcción del 
código ético de Confamiliares. 
De acuerdo con los valores seleccionados, los incidentes críticos finales (del código 
ético definitivo) se distribuyeron como a continuación muestran la tabla 6 y la figura 7.  
Tabla 6. Distribución porcentual de valores. 
Valor Código Número de comportamientos % 
Responsabilidad C 37 31 
Honestidad H 28 23 
Lealtad L 18 15 
Justicia y equidad J-E 13 11 
Respeto R 10 8 
Solidaridad S 9 8 
Tolerancia T 5 4 
 Total 120 100 
Fuente: El autor. 
Figura 7. Distribución de valores según incidencia de comportamientos críticos. 
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Fuente: El autor. 
Se observa que el valor de responsabilid ad y compromiso es el que incluye el m ayor 
número de incidentes críticos (34), siguiéndole honestidad e in tegridad (28) y en tercer 
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lugar respeto y tolerancia (15). Estos valore s fueron fundamentales para los encuestados, 
toda vez que son pilares de otros comportamientos éticos en la organización.  
Promedios de inclusión de incidentes críticos según valores. En las tablas y figuras 
siguientes se presenta cada uno de los valore s con sus incidentes críticos, los cuales 
fueron valorados por el grupo exam inador otorgando a cada uno un promedio porcentual 
de aceptación, de tal m odo que éste sirviera como pauta para la depuración final de los  
comportamientos que  conf ormarían el c ódigo étic o de Conf amiliares. Cada 
comportamiento está identifi cado con el código respectiv o correspondiente a la letra 
inicial del valor, y además ordenado según promedio de mayor a menor.  
La cantidad de incidentes críticos por valor no significa que los valores tengan más o 
menos jerarquía entre ellos, sino que los cola boradores le otorgan relevancia a aquellos 
comportamientos que consideraron más fundamentales, por valor, para el ejercicio de sus 
funciones.  
De este m odo, se organizaron aún m ás los 120 comportamientos éticos finales para 
la redacción previa del código ético, teni endo presente la importancia que cada uno de  
ellos registró, como se observa en las tablas y figuras siguientes. 
Tabla 7. Honestidad. 
Código C omportamientos Promedio 
H-1 Abstenerse de recibir prebendas. 100 
H-2 
Actuar con tra nsparencia y no sobornar a los compañeros para que actúen de una  
manera amañada o a favor de alguien. 
100 
H-3 
Denunciar, Re troalimentar acciones  que no se an c onsistentes c on la filosofía  y  
políticas de la organización. 
100 
H-4 
Declararse i mpedido c uando si enta que s e prese ntan c onflictos de i ntereses e  
informar a todas las partes pertinentes. 
99 
H-5 
Denunciar cu alquier situ ación que aten te co ntra la buena i magen i nstitucional o  
que ponga en riesgo la integridad de las personas o bienes 
98 
H-6 
Ser honesto y  no “ hacer t rampa” en las di ferentes e valuaciones y procesos de 
calificación que tiene la Caja. 
98 
H-7 
Dar us o adec uado y ra cional a los  rec ursos entregados p ara el desa rrollo de las 
labores, aprovechándolos al máximo para realizar bien nuestro trabajo. 
97 
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Código C omportamientos Promedio 
H-8 
Dedicar la totalidad del tiempo de la jornada laboral al desempeño de las funciones 
encomendadas, i nvirtiendo e l t iempo en  oficios y  t areas q ue c ontribuyan al  
progreso de la entidad. 
97 
H-9 
No ante poner intereses  empresa riales o personales para sacar prove cho de los  
clientes en l as neg ociaciones, evi tando abu sar de l a posi ción y  poder pa ra 
conseguir dichos objetivos 
97 
H-10 
Ser totalmente transparente en la selección de opciones o alternativas de  beneficio 
común. 
96 
H-11 
Siempre se r objetivo e n l a t oma de una decisión y  al  m omento de  hace r 
valoraciones, sin depender de las relaciones de amistad. 
95 
H-12 
Ser sincero y coherente con cada labor o t area que se re aliza a un clie nte, ya sea 
interno o externo. 
94 
H-13 
Retroalimentar oport unamente a la e mpresa acerca de  los problemas de los  
servicios. 
93 
H-14 No mostrar una falsa personalidad ante la empresa solo por simpatizar. 93 
H-15 Aportar sin omisiones intencionales al trabajo propio y del grupo. 93 
H-16 
Ser coherente con lo que se piensa, siente, dice y se hace con relación al trabajo y a 
la vida personal. 
92 
H-17 
Desempeñar s us de beres pr ofesionales de acuerdo co n l as l eyes, di sposiciones y  
normas técnicas relevantes. 
92 
H-18 Responder por los objetos ajenos asignados. 91 
H-19 
Brindar información ve raz, clara y precisa al  usuario, tanto interno como externo, 
durante la prestación de un servicio. 
91 
H-20 
Abstenerse de participar en cualquier actividad que pudiera perjudicar su capacidad 
para llevar a cabo sus deberes de manera ética. 
90 
H-21 
Retroalimentar a lo s co mpañeros d e trab ajo y co laboradores frente a d istintas 
situaciones que requieren intervención, como desaciertos o incumplimientos. 
89 
H-22 No utilizar el nombre de la empresa para fines diferentes a los de su trabajo. 88 
H-23 
Reconocer y c omunicar sus limitaciones profesionales o c ualquier otra restricción 
que pudieran obst aculizar u n j uicio res ponsable o un d esempeño exi toso de u na 
actividad. 
88 
H-24 
Abstenerse de  participar e n cualquie r actividad que pudie ra desac reditar la 
profesión o apoyar ese tipo de actividades. 
88 
H-25 
Facilitar la docum entación necesaria y requer ida por las auditorias tanto internas 
como externas. 
87 
H-26 
Mostrar clari dad en la eje cución de las actividades y documentar lo q ue sea 
necesario. 
85 
H-27 
Utilizar en la medida de las posibilidades el tiempo libre para actividades de índole 
personal (citas médicas, trámites personales, visitas de familiares y amigos). 
82 
H-28 
Expresar con claridad y respeto sus conceptos frente a diferentes situaciones de la 
empresa. 
82 
Total 2 8  
Fuente: El autor. 
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Figura 8. Honestidad. 
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Fuente: El autor. 
Tabla 8. Justicia y equidad. 
Código C omportamientos Promedio
J-1 
No abu sar del po der para bu scar b eneficios propios, n i utilizarlo en detri mento de  
otros colaboradores. 
98 
J-2 
Tratar a todas las personas de la misma forma sin discriminarlas por sexo, ocupación, 
edad, raza, ideología política, religión, cargo o situación socio-cultural. 
98 
J-3 No tener preferencias por algún proveedor en particular. 97 
J-4 Tratar de igual manera a todos los clientes, sin  tener preferencias. 97 
J-5 
Llevar a cabo los debe res tomando  decisi ones justas que no fa vorezcan indebida o 
injustamente a aquellos con los que se tiene algún vínculo. 
96 
J-6 
Dar el crédit o corres pondiente a las pe rsonas que realizan las activ idades 
(Subalternos y pares). 
94 
J-7 
No saltarse las reglas para acceder a los diferentes servicios por tener el privilegio de 
ser a la vez empleados de esta organización. 
93 
J-8 
No utilizar la posición de em pleado p ara lograr ev adir el co nducto reg ular en  la 
utilización de l os servicios, pagando lo justo por l os servicios sin saca r provecho de 
la condición o cargo. 
93 
J-9 
Ser transpa rente en las obs ervaciones hechas frente a  una tarea o resultado de  
compañeros y /o colaboradores. 
92 
J-10 Actuar con imparcialidad y sin discriminación en la prestación de servicios 90 
J-11 
Ser cui dadoso con l a sob recarga l aboral que vaya en det rimento de l a sal ud y  
bienestar. 
89 
J-12 No colocar barreras de habla y escucha con el personal de diferentes niveles. 87 
J-13 Valorar y respetar los aportes de los compañeros. 86 
Total 1 3  
Fuente: El autor. 
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Figura 9. Justicia y equidad. 
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Fuente: El autor. 
Tabla 9. Lealtad. 
Código Comportamiento s Promedio 
L-1 
Abstenerse de revelar información  confidencial ad quirida en el curso de su trabajo ex cepto cuando 
tenga autorización para hacerlo o cuando esté legalmente obligado a revelarla 
96 
L-2 Cuidar, defender, mantener e ilustrar una buena imagen de la empresa en todos los escenarios 94 
L-3 Tener un compromiso permanente con nuestro trabajo y la organización 94 
L-4 
Representar bi en a nu estra em presa en  todos los escenarios: fam ilia, am igos, comunidad, 
universidad, entre otros. 
93 
L-5 
Evitar hacer comentarios negativos de la organización, sus servicios y compañeros de trabajo, 
ante los diferentes públicos 
93 
L-6 
A pesar de las dificultad es que  se presenten con nuestros compañeros de área en momentos 
críticos, no hacer que nuestros clientes se enteren de ellas 
92 
L-7 
Trabajar y actuar con profesionalismo, buscando siempre el mejoramiento y la evolución de la 
organización y del área a la que se pertenece 
92 
L-8 
Expresar y demostrar alegría, disciplina y pasión por el trabajo, orgullo de ser quienes somos y 
voluntad para dejar lo mejor de nosotros mismos  cada día. 
91 
L-9 
Dar conceptos (y actuar)  con  objetivos que beneficien a la organ ización antes que a 
particulares, ante cualquier evento que pueda afectar negativamente  la empresa 
91 
L-10 Ser fiel con los compañeros y superiores de la empresa. 90 
L-11 
Retroalimentar internamente las críticas constructivas a la persona que corresponda de forma  
directa y no hablar a sus espaldas 
89 
L-12 Expresar las inquietudes siempre en defensa de los intereses de la organización, antes que los personales. 89 
L-13 
Mantener siempre una buena disposición para las oportunidades y posibilidades de crecimiento 
personal y profesional que nos da la caja en diferentes escenarios 
88 
L-14 Replicar en el público en general los servicios y productos de la organización 87 
L-15 
Apoyar a la organización en la adquisición de los bienes y servicios que son prestados por la caja, 
evitando acudir a la competencia, en un pleno compromiso de respaldo 
87 
L-16 Ser multiplicador de las buenas practicas dentro y fuera de la organización 84 
L-17 Proponer actividades que contribuyan al cumplimiento de los objetivos de la organización 81 
L-18 Dar mas de las funciones encomendadas que vayan en pro del bienestar de la empresa 81 
Total 18  
Fuente: El autor. 
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Figura 10. Lealtad. 
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Fuente: El autor. 
Tabla 10. Respeto. 
Código Comportamiento s Promedio 
R-1 Respetar los derechos y deberes de los afiliados y usuarios de la caja 99 
R-2 Respetar la intimidad y confidencialidad de los clientes internos y externos. 98 
R-3 
Atender a los cl ientes y/o usuario s tanto internos como externos, c on am abilidad y 
cordialidad 
90 
R-4 
Tener un lenguaje moderado d entro de la organización y en todo momento a la 
hora de atender el personal 
89 
R-5 
No incurrir en accion es impúdicas dentro de la organización o f uera de ella qu e 
finalmente afecte el buen nombre de la empresa 
88 
R-6 Manejar una comunicación clara y directa con los jefes y compañeros de trabajo 88 
R-7 
Respetando l a asignación de r esponsabilidades y  el conocim iento de las otras 
personas 
88 
R-8 Acatar la autoridad y jerarquía de los cargos de la caja 87 
R-9 Manejar buenas relaciones con el equipo de trabajo y usuarios 87 
R-10 Llamar siempre por el nombre a los compañeros y los clientes 84 
Total 10  
Fuente: El autor. 
Figura 11. Respeto. 
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Fuente: El autor. 
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Tabla 11. Responsabilidad. 
Código C omportamientos Promedio 
C-1 
Dar un m anejo confide ncial a la  inform ación del cliente tanto  
interno como externo 
99 
C-2 Velar por el bienestar de los usuarios y visitantes 99 
C-3 Cumplir con las condiciones que su contrato exige 97 
C-4 
Estar dis puesto a esc uchar a los clientes  y brinda rles en form a 
oportuna y eficaz, un buen servicio 
96 
C-5 
Asumir l os erro res q ue se com eten y afro ntar su s co nsecuencias, 
buscando alternativas de solución 
96 
C-6 Ejecutar con responsabilidad y mesura los presupuestos de la organización 95 
C-7 
Entregar lo s resultados esp erados segú n el acu erdo de desempeño 
individual 
95 
C-8 
Realizar el tra bajo para el que fue contrat ado de m anera eficaz, 
eficiente y efectiva 
95 
C-9 
Brindar un excelente servicio al cliente, tratando de conocerlo para 
saber cuáles son sus verdaderas necesidades 
95 
C-10 
Cumplir con las políticas de la organización. No prestar la contraseña, 
especialmente cuando se manejan aplicativos que mueven dinero 
95 
C-11 Comprometerse con su trabajo y con la entrega oportuna del mismo 94 
C-12 
Realizar las tar eas de acuerdo con las espec ificaciones técni cas o las  
especificadas dentro de la organización o de acuerdo con su cargo y/o profesión 
94 
C-13 Asumir el empoderamiento recibido, desplegarlo a todos los niveles y controlarlo 93 
C-14 
Coparticipar, desde el cargo, e n el  desar rollo personal y  l aboral 
propio y de sus compañeros. 
93 
C-15 
Realizar mi tr abajo con el debido  cuidado y aplicar las n ormas de 
bioseguridad 
93 
C-16 
Estar c omprometido co n su puesto de t rabajo y  co n l os 
requerimientos internos y externos 
92 
C-17 
Evitar perder el tie mpo durante la j ornada de trabajo o interferir en 
las actividades  de los com pañeros con distracciones o asuntos que 
no son propios del trabajo 
92 
C-18 
Acatar de forma oportuna las decisiones y lineamientos dados en la organización, 
velando por el cumplimiento de las mismas por todos los empleados 
91 
C-19 Cumplir con los objetivos e indicadores trazados de acuerdo con el cargo 91 
C-20 Atender con prontitud los requerimientos de los usuarios 91 
C-21 
Conocer las funciones de trabajo y su alcance, así como los deberes 
y los derechos que se tienen 
91 
C-22 Acatar las recomendaciones y ordenes hechas por nuestros superiores 90 
C-23 
Cumplir y hacer cumplir las políticas de informática, sobre uso adecuado 
de recursos informáticos, información y preservación de la misma. 
90 
C-24 Responder por la vigilancia y conservación de los bienes de la organización 90 
C-25 Participar en la toma de decisiones que competen al área y a la organización 89 
C-26 Ide ntificar las necesidades de los clientes 89 
C-27 Aceptar de manera abierta y comprometida los cambios que se establezcan 88 
C-28 Estar a la vanguardia de los cambios implementados por la empresa 88 
C-29 
Conocer los servicios qu e Confamiliares ofrece para poder da r información 
acertada y coherente a todas  las personas que acceden a los diferentes servicios 
87 
C-30 Acatar estrictamente los horarios de trabajo estipulados por la empresa 87 
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Código C omportamientos Promedio 
C-31 Hacer entrega efectiva de los informes mes a mes 86 
C-32 
Tener em poderamiento del  carg o y  sent irse part e de l a em presa 
dando siempre buena imagen de ella  
86 
C-33 
Involucrarse y  tener sentido de pertenencia con la organi zación y  
con los estándares de calidad 
85 
C-34 Realizar acciones continuas de mejoramiento para mantener la calidad 85 
C-35 
Estar en pe rmanente actualización con relación a aspect os de l ey y 
demás áreas del conocimiento 
84 
C-36 
Participar activamente en  la  construcción e implementación de l as 
mejoras al interior de la organización 
84 
C-37 Participar asertivamente en las actividades que planea la empresa 81 
Total 3 7  
Fuente: El autor. 
Figura 12. Responsabilidad. 
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Fuente: El autor. 
Tabla 12. Solidaridad. 
Código C omportamientos Promedio 
S-1 Promover el trabajo en equipo para lograr los objetivos y metas propuestos 91 
S-2 Ayudar a otros cuando lo requieren, desde el punto de vista laboral 91 
S-3 Dar buen ejemplo a los coequiperos. 91 
S-4 No limitarse en sus funciones, apoyar y colaborar con otras áreas o personas de la misma área 90 
S-5 Participar aportando soluciones en situaciones difíciles de la empresa y sus colaboradores. 90 
S-6 
Ser diligente en todas las act ividades del área, no  sólo estar en las labo res que le 
corresponden sino con las demás, apoyar 
89 
S-7 
Trabajando en equipo y diciéndole a la otra persona cuando está haciendo las cosas 
mal, pero felicitarlo cuando se tenga que hacer 
89 
S-8 Propiciar espacios de sana convivencia que permitan generar un buen clima laboral 88 
S-9 
Realizar activ idades qu e m otiven a lo s co laboradores y lo s llev en a ad quirir 
conocimientos significativos 
85 
Total 9   
Fuente: El autor. 
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Figura 13. Solidaridad. 
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Fuente: El autor. 
Tabla 13. Tolerancia. 
Código Comportamientos Promedio 
T-1 Evitar discriminar a las personas porque piensen diferente 93 
T-2 Tener una actitud positiva frente a nuestros colaboradores y compañeros de trabajo 90 
T-3 
Mantener una  creciente a rmonía c on los compañeros de t rabajo y  l os us uarios, 
buscando conservar en niveles altos la imagen de la empresa 
89 
T-4 
No minimizar las decisiones o esfuerzos de los compañeros de trabajo, sino confiar 
en sus capacidades. 
87 
T-5 
Acatar y reci bir respetuosamente las rec omendaciones y/o sugere ncias como una 
oportunidad de mejora 
84 
Total 5   
Fuente: El autor. 
Figura 14. Tolerancia. 
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Fuente: El autor. 
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Los resultados anteriores permitieron construir el contenido  previo d el código ético  
de Confamiliares el cual, una vez f ue revisado se validó. Es importante resaltar además 
que estos resultados facil itaron la  dete rminación de  lo s valores que conform an el 
direccionamiento estratégico de la organización y que son los pilares de su código ético. 
Revisión del código ético 
De acuerdo con los  resultados  anteriores, se solicitó inform almente a un grupo de 20 
empleados colaborar en la revisió n de la redacción prev ia del códig o, aportand o sus 
consideraciones y observaciones, con el fin de  optim izar el insum o para el docum ento 
final.  
Redacción final del código ético de Confamiliares 
Una vez se revisaron los 120 com portamientos, agrupados en los valores institucionales 
en orden alfabético, se redactó el te xto final del código ético de Conf amiliares, con sus 
respectivos com portamientos (incidentes cr íticos). Para m ayor ilustración, y como 
posible modelo para su edició n y divulgación, en el anexo D se presenta el código ético 
de Confamiliares en diseño de manual. 
Los valore s estab lecidos f inalmente para  el citado código ético, se describen a 
continuación, teniendo como base los concepto s emitidos por los co laboradores respecto 
a su comprensión y significancia de dichos valores:   
Honestidad: Es la m anera idea l y tr ansparente como deben actuar las personas sin 
separarse de la verdad. Este valor implica ad emás ser fiel a sus propias convicciones, 
atenerse a los prin cipios, mantener un criterio independien te y desem peñar sus deberes 
con imparcialidad. La honestidad implica que los intereses colectivos deben prevalecer  
sobre los particulares y que el actuar se realice con la debida transparencia y esté dirigido 
a alcanzar los propósitos misionales de la organización. 
Justicia y equidad: Actuar de m anera razonable e imparcial, m ediante el  
reconocimiento de los deberes y derec hos que toda persona demanda y posee, 
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otorgándole a cada quien lo que le correspond e. Actuar con justicia hace referen cia al 
establecimiento y curs o de relac iones inte rpersonales y  laborales en los sistema s 
organizacionales, en el cumplimiento de funciones y prestaciones de servicios de m anera 
equitativa a todos los usuarios  del portafolio de servicios, teniendo en cuenta las 
diferencias y condiciones especiales individuales. 
Lealtad: Compromiso e incondicionalidad que existe en las relaciones institucionales 
y personales, procurando el correcto dese mpeño de las funciones. Lealtad implica 
también guardar confidencialidad respecto a la  información de la em presa y en  caso de 
conflictos de intereses abstenerse de opinar so bre los asun tos. Ser lea l es velar ad emás 
por el buen  nom bre de la ins titución, dentro y fuera de ella y ha cer observacio nes y  
sugerencias que permitan elevar la calidad de los servicios que se prestan. 
Respeto: R econocer los lím ites exis tentes entre las  personas,  aceptando  y 
comprendiendo las particularidades de cada cual, para tratarlos dentro del reconocimiento 
a su dignid ad. El respeto requiere com prensión y aceptación  de la cond ición inherente a 
las personas com o seres hum anos, con derechos  y deberes, en un constante proceso de 
mejora espiritu al y  mater ial. En  la o rganización em presarial, el respeto  llev a al 
cumplimiento de los comprom isos y obligacion es con los usuarios internos, externos y 
grupos de interés, dentro de un a mbiente de participación y de trabajo colaborativo, que 
propician un servicio de calidad y de excelente atención a los usuarios.  
Responsabilidad: Reconocer y aceptar au tónomamente las consecuencias de los 
actos, con dedicación e interés máximo en el cumplimiento de los deberes; ir mas allá del 
simple deber. Ser fiel en el  trato y en el desem peño, con cumplimiento efectivo de las  
funciones; tam bién im plica asum ir y hace rse cargo d e lo s ac tos y  o misiones en  el 
ejercicio de las m ismas. En el  caso de la organización em presarial, la responsabilidad se 
asume como el actuar d e acuerdo con los in tereses, objetivos, principios y filosofía que  
informan el direccionamiento estratégico.  
Solidaridad: Es la disposición y la relación sinceras que existen entre los compañeros 
de la organ ización, sin esperar retribuci ón algu na por los apoyos brin dados, actu ando 
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siempre con sujeción a parám etros o direct rices de coo peración para alcanzar los 
objetivos propuestos de la  or ganización. La solidaridad es además aunar esfuerzos en las 
causas, proyectos y dificultades, actuando de  manera coordinada y buscando siem pre la 
satisfacción de las necesidade s de los integrantes o colabor adores y usuarios del ente 
empresarial. 
Tolerancia: Es el dom inio propio o control de si m ismo, respetando las diferencias 
entre los seres, su relación y acep tación con diferentes personas y las d istintas culturas.  
La tolerancia, por sí misma, debe llevar al individuo a aplicar estrategias de razonamiento 
para la solución adecuada y oportuna de c onflictos, que necesaria mente exige un buen 
nivel de capacidad de escuch a y comprensión. Estas cualidad es son indispensables para 
viabilizar el desarrollo de planes y  programas, además de una excelen te prestación del  
servicio. 
Con base en los valores descritos y en el  código ético propuesto, la organización 
empresarial podrá entonces elaborar un plan de implementación y desarrollo del mismo, a 
través de talleres de sensibilización y cap acitación, que coadyuven a afianzar los valores 
y acciones que debe poseer un colaborador de la Entidad, para el buen desem peño de 
funciones y una alta calidad de prestación en el portafolio de servicios. Sólo así se puede 
garantizar la permanencia en el mercado de cualquier organización.  
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5. Conclusiones 
El ser hum ano, con su talento, es el recurso m ás relevante de cualquier sistem a social, 
habida cuenta del aporte que cada individuo hace a su conglom erado desde los diversos 
sectores de producción y progreso. En este sentido, la Caja de Compensación Familiar de 
Caldas (Confamiliares), con base en su misión y visión, busca afianzar el bienestar de sus 
colaboradores, por m edio de los program as de gestión hum ana que desarrollan procesos 
integrales para un m ejor desem peño de f unciones y de relaciones interpersonales 
apropiadas. Al elaborar el có digo ético de la em presa, pr opuesto en este estudio, se 
definen unos parámetros de comportamiento, para fortalecer el entorno organizacional. 
Con base en  la teoría ex puesta en este estudio y la construcci ón final de un código 
ético, para una empresa es conveniente contar con este tipo de documentos sobre aspectos 
comportamentales de sus colaboradores; ad emás, es posible dicha construcción en 
colectivo, de tal m odo que se pueda poner en pr áctica la Ética Em presarial para orientar 
el horizonte institucional.  
De la información recolectada se derivaron unos incidentes críticos específicos para  
cada uno de los siete valores determ inados, los cuales fundamentaron la definición de los  
comportamientos básicos para el buen desem peño de funciones de los colaboradores de  
Confamiliares, y sobre los cuales se construyó el código ético.  
De igual manera, en la recolección y pr ocesamiento de la infor mación fue valioso 
conocer, de m anera apriorística, el conocim iento que sobre com portamientos éticos y 
sobre valores expresaron los colaboradores encuestados de la Organización, quienes 
mostraron interés y motivación por la construcción del código para la empresa.  
Respecto de los objetivos general y específico s del estudio, se puede expresar que se 
cumplieron al haber constru ido, en colectiv o, el códig o ético para Confa miliares, 
mediante la revisión del referente teórico y adaptando el modelo metodológico del Grupo 
Ethos, de tal m odo que e l proceso investigativo se ajustara a la necesidad  de aportar a la 
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Organización, dicho instrum ento de orie ntación de los com portamientos de los 
colaboradores.  
La técnica BARS ( Behaviorally Anchored Rating Scale), com o instrum ento de 
investigación en el m arco m etodológico, faci litó el análisis y la depuración de los  
incidentes c ríticos en  la s distinta s e tapas del proceso, dando com o resultado final los 
comportamientos éticos que los colaboradores de la Organización deben desarrollar. 
Ha variado indudablem ente la escala de valores y de conducta s, haciendo que la 
ética sea tem a de interés cotidian o. Los códigos éticos tienen importancia en las 
organizaciones de hoy,  porque pued en influir de manera positiva en el m ejoramiento de 
la calidad de vida de las personas y la c onvivencia de la  comunidad, cr eando al m ismo 
tiempo un ambiente que estim ule un com portamiento ético adecuado,  e in culcando un 
sentido de responsabilidad entre los empleados. 
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6. Recomendaciones 
La realidad  social actu al es m uy com pleja y las organizaciones co mo aportantes al  
desarrollo comunitario, en los diversos sectores de la producción, deben contribuir con la 
práctica d e los valores éticos empresar iales para que su talento hum ano pueda 
desempeñarse con m ayor idoneidad. Las em presas, en este cam po, pueden prom over la 
implementación y aplicación de políticas intern as que faciliten el desarrollo hum ano de 
sus colaboradores.    
El código ético de Confamiliares debe ser implementado y desarrollado por cada uno 
de sus colaboradores, sensibilizándose e interiorizándolo para que sea orientador personal 
y colectivo que redunde en la calidad del portaf olio de servicios. No es fácil este proceso 
de interiorización y lleva tiem po. Por tanto, se  recomienda a la Organización facilitar o 
abrir los es pacios necesarios p ara que su s empleados puedan asim ilar, a través de 
diferentes actividades colectivas (vgr. mesas de trabajo), el código ético.  
Es importante entonces, antes de inic iar el proceso de socializ ación del código ético 
construido, realizar una revisi ón final del m ismo por parte del equipo de dirección de la 
Organización con el fin de tener en cuenta las sugerencias que se hagan, antes de publicar 
el documento final. 
Este documento final, resultante de la investigación, debe ser entregado a los  
colaboradores de manera personalizada, y se recomienda presentarlo a manera de cartilla, 
debidamente editada y publicada con los logos y lemas de la organización.   
Para el mediano plazo se propone tener en cuenta los anexos de las prim eras etapas 
del proceso, en los cuales se presentan t odos los com portamientos recolectados con los 
empleados que diligenciaron la  en cuesta, p ara enriquecer la revisión anual del código 
ético y as í determ inar la pertinencia de in cluir nuevos comportam ientos en el m ismo, 
complementarlos o sus tituir algun os de acuerdo con la s neces idades y din ámica 
institucionales.  
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Para la construcción de un código ético con la m etodología aplicada en el presente 
estudio, se recom ienda una gerencia abie rta al cam bio y que escu che la vo z d e los  
empleados, porque es un proceso participativ o de construcción colectiva que brinda 
enriquecimiento personal, profesional y laboral a los miembros de la organización.  
Es importante tener en cuenta que en el proceso de i mplementación y desarrollo de  
un código ético organizacional, es conveniente validar su aplicación y funcionalidad en el 
tiempo para valorar sus  beneficios y hacer los ajustes pertinentes, m otivo por el cual se 
deja abierta la pos ibilidad para qu e se desa rrollen mas estudios de sde la academ ia, que 
permitan medir el impacto de este código en Confamiliares. 
Finalmente, se sugiere que este código étic o sea socializado adem ás con otras Cajas 
de Compensación de la región y del país para obtener unidad de criterio corporativo, de 
tal modo que el perfil de los colaboradores sea uno solo en general. 
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ANEXO A. Formato de encuesta 
Comportamientos éticos de los empleados de Confamiliares 
Datos del encuestado:  Cargo: _______________________________________________ 
Género: F__ M__   Antigüedad en la empresa:  Años ________    Meses_______ 
Macroproceso al cual pertenece: 
Dirección: _____                         Salud: _____                            Mercadeo: _____ 
Servicios Subsidiados: _____     Gestión Corporativa: _____ 
 
Haga una lista de las acciones que debe realizar un colaborador de Confamiliares para ser 
considerado como ético por la Empresa.  Por favor, exprese sus respuestas como acciones 
(Ej.: entregar a tiempo el trabajo asignado) y no como cualidades (Ej.: ser responsable). 
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
 
                                                                                       Gracias por su colaboración. 
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Manizales, 21 de agosto de 2008 
Cordial Saludo.  Estimado Señor(a) __________________________________________.  
Con apoyo del Grupo de Investigación Ethos de  la Universidad Nacional de Colombia, 
Sede Manizales, es tamos elaborando un acercam iento y exploración al tem a ético en la 
empresa, por lo cual queremos conocer su opinión al respecto. 
Es por esto que solicitamos su colaboración di ligenciando el cuestionario anexo.  Es te no 
presenta opciones o categorías para escoger, pues lo que se requiere es que usted escriba 
algunas de sus reflexiones en el cam po ético.  Cabe anotar que la información solicitada 
tendrá un manejo netamente confidencial. 
Si usted desea puede hacer llegar el cuesti onario anexo diligenciado, antes del día jueves 
28 de agosto de 2008, a la Oficina de Ge stión Hum ana, dirigido a Gonzalo Chaura 
Naranjo. 
O si lo prefiere, puede responder directam ente este m ensaje contestando la siguiente 
información: 
Haga una lista de las acciones que debe realizar un colaborador de Confamiliares para ser 
considerado como ético por la Empresa.  Por favor, exprese sus respuestas como acciones 
(Ej.: entregar a tiempo el trabajo asignado) y no como cualidades (Ej.: ser responsable). 
De su valiosa colaboración depende el éxito del proyecto, por lo cual le agradecem os de 
antemano su pronta respuesta. 
Atentamente, 
 
Adriana Alarcón González    Gonzalo Augusto  Chaura Naranjo 
Líder de Gestión Humana    Responsable del Proyecto 
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ANEXO B.  Resultado de la Etapa IV: Reubicación de incidentes críticos 
Escala de importancia 
N° 
V
a
l
o
r
 
Comportamientos 
0
 
1
0
 
2
0
 
3
0
 
4
0
 
5
0
 
6
0
 
7
0
 
8
0
 
9
0
 
1
0
0
 Observaciones 
1 Aplicar al máximo los conocimientos y/o habilidades adquiridas en los procesos de capacitación que nos ofrece la organización               
2 Aportar ideas para el mejoramiento de los procesos               
3 Auto formarse permanentemente y permitirse crecer profesionalmente en todo momento               
4 Ayudar a la organización en la búsqueda continua de mejoras en la prestación del servicio               
5 Búsqueda constante de opciones de cualificación personal y profesional (explorar campos de conocimiento, otros estudios)               
6 Crear, sostener y potenciar los talentos profesionales que hacen empresa, gestionan conocimiento y participan en espacios políticos de la ciudad               
7 Dar buen ejemplo al equipo de trabajo, ya que esta es la verdadera enseñanza de un líder               
8 Dar el máximo de esfuerzo en el trabajo diario               
9 Dar el mayor conocimiento posible en actividades y proyectos de la caja               
10 Dar mas de las funciones encomendadas que vayan en Pro del bienestar de la empresa               
11 Demostrar humildad para reconocer equivocaciones y buena disposición para superarlas               
12 Demostrar interés por actualizar los conocimientos y llevarlos a la práctica en el quehacer laboral               
13 Desarrollarse profesionalmente aportando su conocimiento al servicio de la institución               
14 Estar a la vanguardia de los cambios implementados por la empresa               
15 Estar alerta con todo lo que pasa en nuestro entorno, buscando siempre una mejora continua en todos nuestros procesos y procedimientos             
16 Estar en permanente actualización con relación a aspectos de ley y demás áreas del conocimiento             
17 Fortalecer los conocimientos permanentemente, estando a la vanguardia de la actualidad             
18 Implementar estrategias innovadoras               
19 Informar y posibilitar acciones de vanguardia para el desarrollo de la ciudad             
20 Inspirar y gestionar la  alegría, la disciplina, la pasión por el trabajo, el orgullo de ser quienes somos y la voluntad de dejar lo mejor de nosotros mismos en cada día             
21 Mantener un nivel apropiado de competencia profesional mediante el desarrollo continuo de sus conocimientos y habilidades             
22 Participar de forma activa en los cambios que propone la organización               
23 Poner al servicio de la organización el potencial que como persona y profesional se tiene             
24 Preocuparse por mantener una buena presentación personal, usando correctamente los elementos de dotación               
25 Promover acciones de mejora en beneficio de su trabajo o Corporativo             
26 Promover la utilización de la diversidad de técnicas y conocimientos apropiados en el desempeño de la profesión             
27 Proponer actividades que mejoren o contribuyan al cumplimiento de los objetivos de la organización               
28 Proponer mejoras en el trabajo realizado             
29 Que se esfuerza por cumplir sus labores diarias y se preocupa por ir mas allá, no solo cumplir con lo establecido sino dar un poco más               
30 Realizar acciones continuas de mejoramiento para mantener la calidad             
31 Realizar actividades que motiven a los colaboradores y los lleven a adquirir conocimientos significativos             
32 
E
x
c
e
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n
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Revisar constantemente los procedimientos realizados para sugerir mejoras a los mismos y evitar reprocesos o demora 
de los mismos             
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Escala de importancia 
N° 
V
a
l
o
r
 
Comportamientos 
0
 
1
0
 
2
0
 
3
0
 
4
0
 
5
0
 
6
0
 
7
0
 
8
0
 
9
0
 
1
0
0
 Observaciones 
33 Ser miembro activo en los procesos de mejora en nuestra Organización             
34 Ser multiplicador de las buenas practicas dentro y fuera de la organización             
35 Ser proactivo ante los problemas             
36 Ser proactivo con la solución a los problemas que se presenten en la prestación del servicio             
37 Tener deseo de superación             
38 Trabajar y actuar con profesionalismo, buscando siempre el mejoramiento y la evolución de la organización y del área a la que se pertenece             
39 
E
x
c
e
l
e
n
c
i
a
 
Aprovechar todas y cada una de las oportunidades y posibilidades de crecimiento personal y profesional que nos da la 
Caja en diferentes escenarios             
40 Abstenerse de obstaculizar o trastornar ya sea en forma activa o pasiva el logro de los objetivos legítimos o éticos de la organización             
41 Abstenerse de participar en cualquier actividad que pudiera desacreditar la profesión o apoyar ese tipo de actividades             
42 Abstenerse de participar en cualquier actividad que pudiera perjudicar su capacidad para llevar a cabo sus deberes de manera ética             
43 Abstenerse de recibir prebendas             
44 Actuar con transparencia y no sobornar a los compañeros para que actúen de una manera amañada o a favor de alguien             
45 Aportar sin omisiones intencionales al trabajo propio y del grupo             
46 Brindar  información correcta , clara  y precisa al  usuario  durante el proceso en el que se presta  un servicio             
47 Dar a conocer a quien corresponda las irregularidades que se detecten dentro de la empresa             
48 Dar a conocer los puntos de vista respecto a políticas y decisiones tomadas en la organización (Aportar en las discusiones)             
49 Dar uso adecuado y racional a los recursos entregados para el desarrollo de las labores, aprovechándolos al máximo para desarrollar bien nuestro trabajo             
50 Declararse impedido cuando sienta que se presentan conflictos de intereses             
51 Dedicar la totalidad del tiempo de la jornada laboral al desempeño de las funciones encomendadas, invirtiendo el tiempo en oficios y tareas que contribuyan al progreso de la entidad             
52 Denunciar, Retroalimentar acciones que no sean consistentes con la filosofía y políticas de la organización             
53 Denunciar cualquier situación que atente contra la buena imagen institucional o que ponga el riesgo la integridad de las personas o bienes.             
54 Desempeñar sus deberes profesionales de acuerdo con las leyes, disposiciones y normas técnicas relevantes             
55 Entregar información en todos los niveles  de forma veraz, oportuna y suficiente. Tanto a nivel interno como externo. No manipularla ni manejarla en propio beneficio             
56 Es coherente con lo que piensa, siente, dice y hace con relación al trabajo asignado y su vida personal             
57 Establecer claridades frente a los resultados y responsabilidades que la organización espera de cada colaborador             
58 Evitar conflictos reales o aparente de intereses, e informar a todas las partes pertinentes de cualquier conflicto potencial             
59 Evitar llevar documentos y utensilios del trabajo sin autorización             
60 Expresar con claridad y respeto mi concepto frente a diferentes situaciones de la empresa con el fin de ser escuchado             
61 Facilitar a los clientes internos y externos las herramientas para que el pueda expresar cualquier queja  o reclamo             
62 Facilitar la documentación necesaria y requerida por las auditorías             
63 
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Guardando buena conducta en todas las actividades de la organización             
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Escala de importancia 
N° 
V
a
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r
 
Comportamientos 
0
 
1
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2
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3
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4
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5
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6
0
 
7
0
 
8
0
 
9
0
 
1
0
0
 Observaciones 
64 Hacer uso adecuado de carné y los descuentos a los cuales tengo derecho según mi contrato             
65 Manifestar y dar a conocer conductas inadecuadas de compañeros o personas externas que atenten contra la empresa             
66 Mostrar claridad en la ejecución de las actividades y documentar lo que sea necesario             
67 Mostrar públicamente el resultado  completo de la gestión realizada, con sus aciertos, sus opciones de mejora y visiones de desarrollo             
68 No  tratar   de  dañar a las personas de la empresa en distintas formas             
69 No anteponer intereses empresariales o personales para sacar provecho de los clientes en las negociaciones, evitando abusar de la posición y poder para conseguir dichos objetivos             
70 
Plantear y discutir sus puntos de vista frente a cualquier situación así estos vayan en vía contraria a los lineamientos 
organizacionales o del jefe inmediato siempre y cuando estos contribuyan a mejorar la calidad y prestación de los 
servicios 
            
71 Proteger, conservar, mantener, defender y hacer uso racional de todos los recursos de la empresa             
72 Reconocer y comunicar sus limitaciones profesionales o cualquier otra restricción que pudieran obstaculizar un juicio responsable o un desempeño exitoso de una actividad             
73 Retroalimentar a los compañeros de trabajo y colaboradores frente a distintas situaciones que requieren intervención, como desaciertos o incumplimientos             
74 Retroalimentar oportunamente a la empresa acerca de los problemas de los servicios             
75 Sabiendo decir NO cuando se crea pertinente,  evaluando su capacidad real antes de adquirir compromisos             
76 Ser honesto y no “hacer trampa” en las diferentes evaluaciones y procesos de calificación que tiene la Caja             
77 Ser sincero y coherente con cada labor o tarea que se realiza a un cliente, ya sea interno o externo             
78 Ser totalmente transparente en la selección de opciones o alternativas de beneficio común             
79 Siempre ser objetivo en la toma de una decisión, sin depender de las relaciones de amistad             
80 Siendo objetivo al momento de hacer valoraciones             
81 Tener como referencia los valores corporativos y las competencias ciudadanas  en el marco de la convivencia, la participación y la pluralidad             
82 
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Utilizar en la medida de las posibilidades el tiempo libre para actividades de índole personal (citas médicas, trámites 
personales, visitas de familiares y amigos)             
83 Actuar con imparcialidad, sin discriminación, respetando el orden en la solicitud del servicio             
84 Asignar con justicia las actividades y los tiempo de entrega de los trabajos             
85 Dando el crédito correspondiente a las personas que realizan las actividades (Subalternos y co-equiperos)             
86 Llevar a cabo los deberes tomando  decisiones justas que no favorezcan indebida o injustamente a aquellos con los que se tiene algún vínculo             
87 No abusar del poder para buscar beneficios propios             
88 No colocar barreras de habla y escucha con el personal de nivel operativo, en caso de coordinadores             
89 No generar sobrecargas laborales que vayan en detrimento de la salud y/o bienestar personales             
90 No saltarse las reglas para acceder a los diferentes servicios por tener el privilegio de ser a la vez empleados de esta organización             
91 No tener preferencias por algún proveedor en particular             
92 No utilizar el poder en detrimento de otros colaboradores             
93 
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No utilizar la posición de empleada para lograr evadir el conducto regular en la utilización de los servicios, pagando lo 
justo por los servicios sin sacar provecho de la condición o cargo             
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Escala de importancia 
N° 
V
a
l
o
r
 
Comportamientos 
0
 
1
0
 
2
0
 
3
0
 
4
0
 
5
0
 
6
0
 
7
0
 
8
0
 
9
0
 
1
0
0
 Observaciones 
94 Ser imparcial en la prestación de servicios             
95 Ser transparente en las observaciones hechas frente a una tarea o resultado de compañeros y /o colaboradores             
96 Tratar a todas las personas de la misma forma sin discriminarlas por sexo, ocupación, edad, raza, ideología política, religión, cargo o situación socio-cultural             
97 Tratar con igualdad, objetividad y respeto al personal de la organización             
98 Tratar de igual manera a todos los clientes, sin  tener preferencias             
99 
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Valorar y respetar los aportes de los compañeros             
100 Abstenerse de revelar información confidencial adquirida en el curso de su trabajo excepto cuando tengan autorización para hacerlo o cuando estén legalmente obligados a revelarla             
101 
Apoyar a la organización en la adquisición de los bienes y utilización de los servicios que son prestados por la 
Organización evitando acudir a la competencia, en un pleno compromiso de respaldo como empleados que somos y de 
quien devengamos nuestro salario (Salud, Recreación, Capacitación y Supermercado) 
            
102 Apoyar las decisiones de la organización, aun si no se esta de acuerdo con las mismas             
103 Cuidar, defender, mantener e ilustrar una buena imagen de la empresa en todos los escenarios             
104 Dar a conocer internamente críticas constructivas cuando se detecten situaciones que no se consideren bien recibidas por parte de los empleados o que los afecten en su aspecto laboral, bienestar o moral             
105 Dar a relucir interna y externamente las cosas buenas de la organización,              
106 Dar conceptos (y actuar) objetivos y que beneficien a la organización antes que a particulares ante cualquier evento que pueda afectar negativamente  la empresa             
107 Evitar el comentario de temas internos de la organización con clientes o personal externo             
108 Evitar hacer comentarios negativos de la Organización o de otras personas frente a los usuarios             
109 Expresar sus inquietudes o sugerencias a la persona que corresponda de forma directa y no hablar a sus espaldas             
110 Hablar bien de la empresa, sus procesos y sus compañeros de trabajo, y defenderla ante actores externos sin importar la conveniencia del asunto en cuestión             
111 Manifestar las inquietudes siempre en defensa de los intereses de la Organización, antes que los personales.             
112 Replicar en el público en general los servicios y productos de la Organización             
113 Representar bien a nuestra empresa en todos los escenarios: familia, amigos, comunidad, universidad, entre otros.             
114 
Resaltar las fortalezas y debilidades de los compañeros de trabajo. Es importante que cada uno de nosotros como una 
muestra de aceptación a otras personas, realice recomendaciones y resalte alguna aptitud o acción de sus compañeros 
de trabajo (Sin importar el Rol que esa persona tenga en la organización) 
            
115 Ser leal con la empresa, con relación a  los servicios que presta la empresa, es decir,  siendo clientes de nuestros servicios             
116 Ser leal con la organización             
117 Ser leal con los compañeros y superiores de la empresa             
118 
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Tener un compromiso permanente con nuestro trabajo y la organización             
119 A pesar de las dificultades que se presenten con nuestros compañeros de área en momentos críticos, no hacer que nuestros clientes se enteren de ellas             
120 Acatar y recibir respetuosamente las recomendaciones y/o sugerencias como una oportunidad de mejora             
121 Atender a los clientes y/o usuarios tanto internos como externos, con respeto y amabilidad             
122 Brindar respeto y solidaridad a compañeros, jefes y usuarios             
123 
R
e
s
p
e
t
o
 
Cancelar o confirmar asistencia a los compromisos             
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Escala de importancia 
N° 
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Comportamientos 
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8
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9
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1
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 Observaciones 
124 Establecer buenas relaciones tanto con nuestros compañeros y usuarios, encaminadas al valor del respeto: equidad             
125 Llamar siempre por el nombre a mis compañeros y clientes             
126 Manejar buenas relaciones con el equipo de trabajo y usuarios, sin mezclar una amistad con el trabajo             
127 Manejar un tono adecuado de voz al dirigirse a los compañeros de trabajo y a los usuarios externos             
128 Manejar una comunicación clara y directa con los jefes y compañeros de trabajo             
129 No minimizar las decisiones o esfuerzos de los compañeros de trabajo             
130 No mostrar una falsa personalidad ante la empresa solo por simpatizar y tener buenas relaciones con los demás, ni tampoco el desmeritar el trabajo de los demás             
131 Obedecer a nuestros jefes inmediatos en el trabajo             
132 Respetar a todo el personal de la organización, sus ideas y acciones realizadas             
133 Respetando la asignación de responsabilidades y el conocimiento de las otras personas             
134 Respetar el pudor y la confidencialidad (intimidad) del paciente             
135 Respetar el tiempo de los compañeros de trabajo             
136 Respetar la autoridad y la jerarquía de los cargos de la Caja             
137 Respetar las acciones de otras áreas en busca de la armonía laboral de toda la empresa             
138 Respetar las decisiones Organizacionales             
139 Respetar los derechos y los deberes de los afiliados y usuarios de la Caja             
140 Respetar y que respeten las reuniones:  hora inicio y fin, atender celular, retirarse, no cumplir los acuerdos, etc.             
141 Saludar a los compañeros de la organización             
142 Tener un trato amable y cordial con todas las personas  independiente el cargo o posición             
143 Tener una actitud positiva frente a nuestros colaboradores             
144 
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Tener y mantener humildad de conocimiento, de cargo y de rol, reflejándose en el trato y en el trabajo             
145 Acatar de forma oportuna los lineamientos y directrices dadas en la organización y velar por el cumplimiento de las mismas por todos los empleados             
146 Acatar estrictamente los horarios de trabajo estipulados por la empresa             
147 Acatar las recomendaciones y ordenes hechas por nuestros superiores             
148 Aceptar de manera abierta y comprometida los cambios que se establezcan             
149 Acompañar a las personas que tiene a su cargo en su proceso de desarrollo personal y laboral             
150 Adoptar la autodisciplina y el autocontrol como parte de la cultura corporativa             
151 Alistar con anterioridad el material que requiero durante el desarrollo de las actividades planeadas             
152 Aplicar los atributos de la política de calidad en toda acción de la praxis con la comunidad educativa, el entorno y los colaboradores             
153 Apoyar  campañas de beneficio cívico y social  de tipo local y nacional             
154 Apoyar el equipo de trabajo con acciones individuales para el cumplimiento de metas colectivas.             
155 Asistir a las capacitaciones que la empresa me brinda para el mejoramiento continuo  propio y del la empresa misma             
156 Asumir con responsabilidad los errores que se cometen             
157 Asumir el empoderamiento recibido, desplegarlo a todos los niveles y controlarlo             
158 Atender con prontitud los requerimientos de los usuarios             
159 Ayudar a desminuir  gastos tales como  luz , agua, teléfono, papelería             
160 
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Brindar un excelente servicio al cliente, tratando de conocerlo para saber cuáles son sus verdaderas necesidades             
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N° 
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Comportamientos 
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9
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1
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 Observaciones 
161 Cierra los Casius que le corresponden             
162 Comprometerse con su trabajo y con la entrega oportuna del mismo             
163 Conocer las funciones de trabajo y su alcance, así como los deberes y los derechos que se tienen             
164 Conocer los servicios que Confamiliares ofrece para poder dar información acertada y coherente a todas  las personas que acceden a los diferentes servicios             
165 Conocer, cumplir y hacer cumplir los Estatutos, el Reglamento Interno de Trabajo, las normas de contratación, los procesos y procedimientos y los demás controles establecidos en la Organización             
166 Contribuir para que haya un buen clima laboral             
167 Contribuyendo a las políticas de ahorro de la empresa             
168 Cumplir con diligencia, eficiencia e imparcialidad el servicio encomendado             
169 Cumplir con el trabajo asignado de forma oportuna, eficiente y a conciencia             
170 Cumplir con las condiciones que su contrato exige             
171 Cumplir con las disposiciones legales vigentes, normas particulares del subsidio, código de buen gobierno y políticas corporativas             
172 Cumplir con las políticas de la organización. No prestar la contraseña, especialmente cuando se manejan aplicativos que mueven dinero             
173 Cumplir con los horarios de las citas, reuniones, plazos de entrega y compromisos adquiridos             
174 Cumplir con los objetivos e indicadores trazados de acuerdo al cargo             
175 Cumplir con nuestras deudas económicas y demás compromisos financieros             
176 Cumplir los compromisos de ciudadanos (pagar los impuestos por ejemplo), los financieros que adquiera.             
177 Cumplir y hacer cumplir las políticas de informática, sobre uso adecuado de recursos informáticos, información y preservación de la misma.             
178 Custodiar o cuidar la información y/o documentación que conserve bajo su cuidado             
179 Dar un Manejo confidencial  a la información especialmente en relación con información del cliente tanto interno como externo             
180 Dedicar el tiempo suficiente al análisis de las situaciones laborales             
181 Desempañar el cargo y funciones asignadas sin obtener o pretender beneficios adicionales a las contraprestaciones legales y convencionales a las cuales tenga derecho             
182 Diligenciar correcta y oportunamente los formatos requeridos en las actividades laborales             
183 Ejecutar con responsabilidad y mesura los presupuestos de la organización             
184 Entregar los resultados esperados según acuerdo de desempeño individual anual o tener las debidas justificaciones en caso de no cumplirlo             
185 Es un facilitador de los procedimientos de su área             
186 Estar comprometido con su puesto de trabajo con los requerimientos internos y externos             
187 Estar dispuesto a escuchar a nuestros clientes y brindarles en forma oportuna y eficaz, un buen servicio             
188 Evaluar constantemente al equipo de trabajo y elaborar planes de mejoramiento para sus dificultades             
189 Evitar perder el tiempo durante nuestra jornada de trabajo o interferir en las actividades de nuestros compañeros con distracciones o asuntos que no son propios del trabajo             
190 Hacer entrega efectiva de los informes mes a mes             
191 Identificar las necesidades de los clientes             
192 
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Incorporar la conservación del medio ambiente y la ecología como un principio ético individual y organizacional             
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Escala de importancia 
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 Observaciones 
193 Involucrarse y tener sentido de pertenencia con la organización y con los estándares de calidad             
194 Las capacitaciones que me da la organizaciones para el mejoramiento continuo hacerlas realidad para el crecimiento de la organización             
195 Leer y responder oportunamente los correos             
196 Llegar con buena disponibilidad al sito de trabajo             
197 Llevar a cabo las recomendaciones y sugerencias dadas por la organización             
198 Llevar al día todos los libros reglamentarios como lo exige la organización             
199 Llevar nuestro uniforme  con respeto  y orgullo   para  dejar siempre nuestra empresa   muy en alto             
200 Lograr los objetivos y las metas de los proyectos para los cuales somos tenidos en cuenta             
201 Mantener el sitio de trabajo aseado, organizado y sin documentos que obstaculicen el fácil desenvolvimiento  de las actividades diarias.             
202 Mantener siempre una buena disposición para las reuniones y capacitaciones  que nos da la empresa             
203 No faltar al trabajo sin previa autorización             
204 No presentarse embriagado a laborar máxime si se atiende público             
205 No suministrar información confidencial de usuarios a terceras personas             
206 Orden en el momento de ejecutar el trabajo, estableciendo prioridades             
207 Participar activamente en la construcción e implementación de las mejoras al interior de la Organización             
208 Participar activamente en las actividades que proponga la empresa             
209 Participar democráticamente en la instancias  o espacios requeridos             
210 Participar en actividades de formación tanto personal y laboral de la organización             
211 Participar en la toma de decisiones que competen al área y a la organización             
212 Planear con tiempo todas las actividades laborales a desarrollar             
213 Procurar buscar el cumplimiento de los objetivos y metas del área donde trabajo             
214 Realizar   el trabajo para el que fue contratado de manera eficaz, eficiente y efectiva             
215 Realizar mi trabajo con el debido cuidado y aplicar las normas de bioseguridad             
216 Realizar sus tareas de acuerdo a las especificaciones técnicas o las especificadas dentro de la organización o de acuerdo a su cargo y/o profesión             
217 Reconocer el error y buscar solución: clara y precisa             
218 Responde con el diligenciamiento completo del registro de tareas             
219 Responder con los inventarios que tengo a mi cargo             
220 Responder de manera amable el protocolo telefónico de la organización             
221 Responder de una manera correcta y transparente las funciones asignadas por mis superiores, o estandarizadas dentro de mis funciones inherentes a mi cargo             
222 Responder por la vigilancia y conservación de los bienes de la organización             
223 Ser disciplinado con las labores y proyectos que comienza             
224 Ser partícipe activo del cambio y no ser alguien mas de la cadena de trabajo             
225 Solucionar quejas, reclamos y sugerencias en forma oportuna y con los tiempos establecidos             
226 Tener  una buena actitud (Estar dispuestos y abiertos) cuando se presenten cambios Organizacionales             
227 Tener empoderamiento del cargo y sentirse parte de la empresa dando siempre buena imagen de ella              
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Tener presente los valores y principios de la organización             
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 Observaciones 
229 Tener sentido de pertenencia dando buena imagen de nuestra organización ante nuestros familiares, amigos  y conocidos             
230 Velar por el cuidado de los elementos y los materiales de los usuarios que están bajo nuestra custodia             
231 Velar por la seguridad de los usuarios y visitantes             
232 Cuando sea designada para representar a la organización, representarla en forma responsable y profesional             
233 Cumplir con las exigencias que a nivel de control de actividades, se hayan definido por la organización             
234 Entregar los trabajos asignados a tiempo             
235 No llegar a trabajar bajo efecto de drogas, alcohol o con la resaca             
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Reconocer nuestras equivocaciones y sobre todo, afrontarlas y afrontar sus consecuencias             
237 Ayudar a otros cuando lo requieren, desde el punto de vista laboral (Ser solidarios)             
238 No limitarse en sus funciones, apoyar y colaborar con otras áreas o personas de la misma área             
239 Promover el trabajo en equipo para lograr los objetivos y metas propuestos             
240 Propiciando espacio de sana convivencia para un buen clima laboral             
241 Sentido de trabajo en equipo y de negociación para no salirse siempre con la “suya”.             
242 Ser diligente en todas las actividades del área, no sólo estar en las labores que le corresponden sino con las demás, apoyar             
243 Ser solidario con la empresa y las personas que la conforman             
244 Trabajando en equipo y diciéndole a la otra persona cuando está haciendo las cosas mal, pero felicitarlo cuando se tenga que hacer             
245 Velar y mantener un buen ambiente de trabajo con mi equipo             
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Participar activamente en  las causas justas tanto dentro como fuera de la organización             
247 Confiar en las capacidades del compañero y ayudarlo a ser mejor persona cada día             
248 Evitar discriminar a las personas porque piensen diferente             
249 Mantener calidez humana con amigos, compañeros, trabajadores y equipo en general             
250 
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Mantener una creciente armonía con los compañeros de trabajo y los usuarios, buscando mantener en niveles altos la 
imagen de la empresa             
  Total   250             
 
 
  
106
ANEXO C. Resultado de la Etapa V: Evaluación de incidentes críticos 
N° Valor Comportamientos E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Promedio 
1 Trabajar y actuar con profesionalismo, buscando siempre el mejoramiento y la evolución de la organización y del área a la que se pertenece 100 80 100 100 80 100 100 70 100 90 92 
2 Dar buen ejemplo al equipo de trabajo, ya que esta es la verdadera enseñanza de un líder 90 50 100 100 80 100 100 90 100 100 91 
3 Inspirar y gestionar la alegría, la disciplina, la pasión por el trabajo, el orgullo de ser quienes somos y la voluntad de dejar lo mejor de nosotros mismos en cada día 80 100 100 90 80 100 90 80 100 90 91 
4 Demostrar humildad para reconocer equivocaciones y buena disposición para superarlas 90 20 100 100 100 100 90 90 100 90 88 
5 Estar a la vanguardia de los cambios implementados por la empresa 80 100 100 90 100 90 100 70 60 90 88 
6 Mantener siempre una buena disposición para las oportunidades y posibilidades de crecimiento personal y profesional que nos da la Caja en diferentes escenarios 90 90 100 90 60 100 100 70 80 100 88 
7 Realizar acciones continuas de mejoramiento para mantener la calidad 90 80 100 90 90 90 90 80 50 90 85 
8 Realizar actividades que motiven a los colaboradores y los lleven a adquirir conocimientos significativos 90 90 70 100 80 90 90 70 90 80 85 
9 Aplicar al máximo los conocimientos y/o habilidades adquiridas en los procesos de capacitación que nos ofrece la organización 100 60 100 100 90 100 100 70 40 80 84 
10 Estar en permanente actualización con relación a aspectos de ley y demás áreas del conocimiento 80 80 100 90 90 100 90 70 60 80 84 
11 Poner al servicio de la organización el potencial que como persona y profesional se tiene, dando el máximo de esfuerzo en el trabajo diario 80 0 100 90 90 100 100 80 100 100 84 
12 Ser multiplicador de las buenas practicas dentro y fuera de la organización 100 90 50 90 80 90 90 70 80 100 84 
13 Dar mas de las funciones encomendadas que vayan en Pro del bienestar de la empresa 80 90 100 100 80 50 90 80 60 80 81 
14 Preocuparse por mantener una buena presentación personal, usando correctamente los elementos de dotación 90 0 100 100 100 70 90 60 100 100 81 
15 Proponer actividades que contribuyan al cumplimiento de los objetivos de la organización 90 80 70 100 70 90 90 80 50 90 81 
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Ser proactivo con la solución a los problemas que se presenten en la prestación del servicio 90 90 0 100 90 100 90 80 80 80 80 
17 Abstenerse de recibir prebendas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
18 Actuar con transparencia y no sobornar a los compañeros para que actúen de una manera amañada o a favor de alguien 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
19 Denunciar, Retroalimentar acciones que no sean consistentes con la filosofía y políticas de la organización 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
20 Declararse impedido cuando sienta que se presentan conflictos de intereses e informar a todas las partes pertinentes 100 90 100 NR 100 100 100 100 100 100 99 
21 Denunciar cualquier situación que atente contra la buena imagen institucional o que ponga en riesgo la integridad de las personas o bienes 100 100 100 100 100 100 100 90 100 90 98 
22 Ser honesto y no “hacer trampa” en las diferentes evaluaciones y procesos de calificación que tiene la Caja 100 100 100 100 90 100 100 90 100 100 98 
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Dar uso adecuado y racional a los recursos entregados para el desarrollo de las labores, 
aprovechándolos al máximo para realizar bien nuestro trabajo 100 90 100 100 90 100 100 90 100 100 97 
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N° Valor Comportamientos E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Promedio 
24 Dedicar la totalidad del tiempo de la jornada laboral al desempeño de las funciones encomendadas, invirtiendo el tiempo en oficios y tareas que contribuyan al progreso de la entidad 90 100 100 100 90 100 100 90 100 100 97 
25 No anteponer intereses empresariales o personales para sacar provecho de los clientes en las negociaciones, evitando abusar de la posición y poder para conseguir dichos objetivos 90 100 100 100 90 100 100 90 100 100 97 
26 Ser totalmente transparente en la selección de opciones o alternativas de beneficio común 100 100 100 100 90 90 100 80 100 100 96 
27 Siempre ser objetivo en la toma de una decisión y al momento de hacer valoraciones, sin depender de las relaciones de amistad 90 100 100 90 90 100 100 80 100 100 95 
28 Ser sincero y coherente con cada labor o tarea que se realiza a un cliente, ya sea interno o externo 100 100 100 100 70 90 100 80 100 100 94 
29 Aportar sin omisiones intencionales al trabajo propio y del grupo 100 60 100 100 100 100 100 70 100 100 93 
30 Retroalimentar oportunamente a la empresa acerca de los problemas de los servicios 100 80 100 90 90 100 100 80 100 90 93 
31 No mostrar una falsa personalidad ante la empresa solo por simpatizar 100 80 100 100 70 100 100 100 100 80 93 
32 Desempeñar sus deberes profesionales de acuerdo con las leyes, disposiciones y normas técnicas relevantes 100 60 100 100 100 100 90 80 100 90 92 
33 Es coherente con lo que piensa, siente, dice y hace con relación al trabajo asignado y su vida personal 90 70 100 100 90 100 100 100 90 80 92 
34 Brindar información veraz, clara y precisa al usuario, tanto interno como externo, durante la prestación de un servicio 100 70 100 100 100 90 100 70 90 90 91 
35 Nunca tomar lo ajeno 80 90 100 100 90 100 90 90 80 90 91 
36 Abstenerse de participar en cualquier actividad que pudiera perjudicar su capacidad para llevar a cabo sus deberes de manera ética 100 50 100 NR 90 100 90 90 100 90 90 
37 Retroalimentar a los compañeros de trabajo y colaboradores frente a distintas situaciones que requieren intervención, como desaciertos o incumplimientos 90 80 100 100 70 90 100 90 90 80 89 
38 Reconocer y comunicar sus limitaciones profesionales o cualquier otra restricción que pudieran obstaculizar un juicio responsable o un desempeño exitoso de una actividad 90 70 70 100 90 100 90 100 90 80 88 
39 No utilizar el nombre de la empresa para fines diferentes a los de su trabajo 80 90 100 90 90 90 90 80 80 90 88 
40 Abstenerse de participar en cualquier actividad que pudiera desacreditar la profesión o apoyar ese tipo de actividades 100 50 100 NR 80 100 90 70 100 100 88 
41 Facilitar la documentación necesaria y requerida por las auditorías tanto internas como externas 90 40 100 90 80 90 100 80 100 100 87 
42 Hacer uso adecuado de carné y los descuentos a los cuales tengo derecho según mi contrato 100 10 100 90 70 100 100 90 100 100 86 
43 Abstenerse de obstaculizar o trastornar ya sea en forma activa o pasiva el logro de los objetivos legítimos o éticos de la organización 100 40 100 NR 80 90 100 70 100 90 86 
44 Mostrar claridad en la ejecución de las actividades y documentar lo que sea necesario 80 50 100 90 70 90 100 80 100 90 85 
45 Mostrar públicamente el resultado  completo de la gestión realizada, con sus aciertos, sus opciones de mejora y visiones de desarrollo 80 20 100 90 70 90 100 90 100 100 84 
46 Tener como referencia los valores corporativos y las competencias ciudadanas  en el marco de la convivencia, la participación y la pluralidad 80 30 100 100 70 90 100 90 100 80 84 
47 Guardando buena conducta en todas las actividades de la organización 90 0 100 100 60 100 100 80 100 100 83 
48 Expresar con claridad y respeto mi concepto frente a diferentes situaciones de la empresa 90 90 30 90 80 80 90 90 100 80 82 
49 Utilizar en la medida de las posibilidades el tiempo libre para actividades de índole personal (citas médicas, trámites personales, visitas de familiares y amigos) 90 90 50 90 70 90 100 90 100 50 82 
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Dar a conocer los puntos de vista respecto a decisiones tomadas en la organización, siempre y 
cuando estos contribuyan a mejorar la calidad y prestación de los servicios 80 20 100 90 80 80 90 90 90 90 81 
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N° Valor Comportamientos E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Promedio 
51 No abusar del poder para buscar beneficios propios, ni utilizarlo en detrimento de otros colaboradores 100 100 100 100 90 100 100 90 100 100 98 
52 Tratar a todas las personas de la misma forma sin discriminarlas por sexo, ocupación, edad, raza, ideología política, religión, cargo o situación socio-cultural 100 100 100 100 90 100 100 90 100 100 98 
53 No tener preferencias por algún proveedor en particular 100 90 100 100 90 100 100 90 100 100 97 
54 Tratar de igual manera a todos los clientes, sin  tener preferencias 100 100 100 100 90 100 100 80 100 100 97 
55 Llevar a cabo los deberes tomando  decisiones justas que no favorezcan indebida o injustamente a aquellos con los que se tiene algún vínculo 100 100 100 100 80 100 100 80 100 100 96 
56 Dando el crédito correspondiente a las personas que realizan las actividades (Subalternos y co-equiperos) 90 90 100 90 90 100 100 80 100 100 94 
57 No saltarse las reglas para acceder a los diferentes servicios por tener el privilegio de ser a la vez empleados de esta organización 100 80 100 100 90 100 100 70 100 90 93 
58 No utilizar la posición de empleada para lograr evadir el conducto regular en la utilización de los servicios, pagando lo justo por los servicios sin sacar provecho de la condición o cargo 100 80 100 100 70 100 100 80 100 100 93 
59 Ser transparente en las observaciones hechas frente a una tarea o resultado de compañeros y /o colaboradores 90 70 100 100 100 100 100 80 100 80 92 
60 Actuar con imparcialidad y sin discriminación en la prestación de servicios 80 90 100 100 90 100 90 80 80 90 90 
61 No generar sobrecargas laborales que vayan en detrimento de la salud y/o bienestar personal 100 80 100 100 70 100 100 50 100 90 89 
62 No colocar barreras de habla y escucha con el personal de diferentes niveles 80 50 100 100 70 100 100 80 100 90 87 
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Valorar y respetar los aportes de los compañeros 80 70 50 100 80 100 100 80 100 100 86 
64 Abstenerse de revelar información confidencial adquirida en el curso de su trabajo excepto cuando tengan autorización para hacerlo o cuando estén legalmente obligados a revelarla 100 80 100 100 100 100 100 80 100 100 96 
65 Cuidar, defender, mantener e ilustrar una buena imagen de la empresa en todos los escenarios 100 60 100 100 90 100 100 90 100 100 94 
66 Tener un compromiso permanente con nuestro trabajo y la organización 100 60 100 100 90 100 100 100 100 90 94 
67 Evitar hacer comentarios negativos de la Organización, sus servicios y compañeros de trabajo, ante los diferentes públicos 100 60 100 90 90 100 100 90 100 100 93 
68 Representar bien a nuestra empresa en todos los escenarios: familia, amigos, comunidad, universidad, entre otros. 100 90 100 100 70 100 100 90 100 80 93 
69 A pesar de las dificultades que se presenten con nuestros compañeros de área en momentos críticos, no hacer que nuestros clientes se enteren de ellas 90 80 100 90 80 100 100 100 100 80 92 
70 Dar conceptos (y actuar) objetivos y que beneficien a la organización antes que a particulares ante cualquier evento que pueda afectar negativamente  la empresa 100 80 100 100 70 90 100 90 100 80 91 
71 Ser leal con los compañeros y superiores de la empresa 80 NR 50 100 NR 100 100 100 100 90 90 
72 Retroalimentar internamente las críticas constructivas a la persona que corresponda de forma directa y no hablar a sus espaldas 90 60 100 90 70 100 100 100 100 80 89 
73 Manifestar las inquietudes siempre en defensa de los intereses de la Organización, antes que los personales. 90 100 NR 90 90 90 90 70 100 80 89 
74 Apoyar a la organización en la adquisición de los bienes y servicios que son prestados por la Caja, evitando acudir a la competencia, en un pleno compromiso de respaldo 100 90 100 90 70 80 100 100 50 90 87 
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Replicar en el público en general los servicios y productos de la Organización 100 90 70 90 80 100 90 90 90 70 87 
76 Respetar los derechos y los deberes de los afiliados y usuarios de la Caja 100 100 100 100 90 100 100 100 100 100 99 
77 Respetar la intimidad y confidencialidad de los clientes internos y externos 100 90 NR 100 90 100 100 100 100 100 98 
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Evitar discriminar a las personas porque piensen diferente 100 60 100 90 80 100 100 100 100 100 93 
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N° Valor Comportamientos E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Promedio 
79 Atender a los clientes y/o usuarios tanto internos como externos, con amabilidad y cordialidad 90 60 100 100 70 100 100 90 100 90 90 
80 Tener una actitud positiva frente a nuestros colaboradores y compañeros de trabajo 90 70 NR 90 70 100 100 100 100 90 90 
81 Tener un lenguaje moderado dentro de la organización y en todo momento a la hora de atender el personal 80 90 100 90 90 100 90 80 80 90 89 
82 Mantener una creciente armonía con los compañeros de trabajo y los Usuarios, buscando mantener en niveles altos la imagen de la empresa 100 40 100 90 90 100 100 80 100 90 89 
83 Manejar una comunicación clara y directa con los jefes y compañeros de trabajo 90 70 60 100 90 100 100 90 100 80 88 
84 Respetando la asignación de responsabilidades y el conocimiento de las otras personas 80 40 100 90 70 100 100 100 100 100 88 
85 No incurrir en acciones impúdicas dentro de la organización o fuera de ella que finalmente afecte el buen nombre de la empresa 80 90 80 100 90 100 90 80 80 90 88 
86 Manejar buenas relaciones con el equipo de trabajo y usuarios 90 80 70 100 90 100 100 90 80 70 87 
87 No minimizar las decisiones o esfuerzos de los compañeros de trabajo 90 80 80 90 70 100 100 100 100 60 87 
88 Acatar la autoridad y jerarquía de los cargos de la Caja 80 80 100 90 80 100 100 90 80 70 87 
89 Respetar y que respeten las reuniones:  hora inicio y fin, atender celular, retirarse, no cumplir los acuerdos, etc. 80 90 10 100 80 100 100 100 100 100 86 
90 Tener un trato amable y cordial con todas las personas  independiente el cargo o posición 80 100 20 90 70 100 100 100 100 100 86 
91 Tener y mantener humildad de conocimiento, de cargo y de rol, reflejándose en el trato y en el trabajo 80 40 70 100 70 100 100 100 100 90 85 
92 Acatar y recibir respetuosamente las recomendaciones y/o sugerencias como una oportunidad de mejora 80 40 100 90 90 90 90 90 100 70 84 
93 Llamar siempre por el nombre a mis compañeros y clientes 90 90 50 80 90 80 100 90 90 80 84 
94 Mantener calidez humana con amigos, compañeros, trabajadores y equipo en general 100 20 80 90 80 100 100 80 100 90 84 
95 Asistir puntualmente a los compromisos establecidos, cancelando oportunamente cuando sea el caso y cumpliendo las responsabilidades adquiridas 90 60 20 100 90 100 100 90 80 100 83 
96 Manejar un tono adecuado de voz al dirigirse a los compañeros de trabajo y a los usuarios externos 90 70 0 100 90 90 100 90 80 100 81 
97 Confiar en las capacidades del compañero y ayudarlo a ser mejor persona cada día 100 20 60 90 60 100 100 90 100 90 81 
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Respetar las acciones de otras áreas en busca de la armonía laboral de toda la empresa 80 30 100 100 70 100 100 80 60 80 80 
99 Dar un manejo confidencial a la información del cliente tanto interno como externo 100 00 00 00 0 00 00 00 00 00 99 
100 Velar por el bienestar de los usuarios y visitantes 100 100 100 100 NR 100 100 100 100 90 99 
101 Cumplir con las condiciones que su contrato exige 100 80 100 100 90 100 100 100 100 100 97 
102 Asumir los errores que se cometen y afrontar sus consecuencias, buscando alternativas de solución 100 70 100 100 90 100 100 100 100 100 96 
103 Estar dispuesto a escuchar a nuestros clientes y brindarles en forma oportuna y eficaz, un buen servicio 90 100 100 100 80 100 100 90 100 100 96 
104 Brindar un excelente servicio al cliente, tratando de conocerlo para saber cuáles son sus verdaderas necesidades 90 90 100 100 70 100 100 100 100 100 95 
105 Cumplir con las políticas de la organización. No prestar la contraseña, especialmente cuando se manejan aplicativos que mueven dinero 90 90 100 100 70 100 100 100 100 100 95 
106 Ejecutar con responsabilidad y mesura los presupuestos de la organización 100 90 100 90 80 100 100 90 100 100 95 
107 Entregar los resultados esperados según el acuerdo de desempeño individual 90 100 80 100 100 100 100 90 100 90 95 
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Realizar   el trabajo para el que fue contratado de manera eficaz, eficiente y efectiva 100 80 100 100 100 100 100 90 100 80 95 
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N° Valor Comportamientos E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Promedio 
109 Comprometerse con su trabajo y con la entrega oportuna del mismo 80 80 100 100 90 100 100 100 100 90 94 
110 Realizar sus tareas de acuerdo a las especificaciones técnicas o las especificadas dentro de la organización o de acuerdo a su cargo y/o profesión 90 80 100 100 100 100 100 90 100 80 94 
111 Acompañar a las personas que tiene a su cargo en su proceso de desarrollo personal y laboral 100 80 100 90 70 100 100 100 100 90 93 
112 Asumir el empoderamiento recibido, desplegarlo a todos los niveles y controlarlo 90 80 100 100 90 100 100 90 100 80 93 
113 Realizar mi trabajo con el debido cuidado y aplicar las normas de bioseguridad 90 70 100 100 100 100 100 90 100 80 93 
114 Estar comprometido con su puesto de trabajo con los requerimientos internos y externos 70 80 100 100 80 100 100 100 100 90 92 
115 Evitar perder el tiempo durante nuestra jornada de trabajo o interferir en las actividades de nuestros compañeros con distracciones o asuntos que no son propios del trabajo 100 80 100 100 70 100 100 80 100 90 92 
116 Acatar de forma oportuna las decisiones y lineamientos dados en la organización, velando por el cumplimiento de las mismas por todos los empleados 80 80 100 100 90 100 100 80 100 80 91 
117 Atender con prontitud los requerimientos de los usuarios 80 70 80 100 90 100 100 100 100 90 91 
118 Conocer las funciones de trabajo y su alcance, así como los deberes y los derechos que se tienen 80 50 100 100 90 100 100 100 100 90 91 
119 Cumplir con los objetivos e indicadores trazados de acuerdo al cargo 80 80 80 100 80 100 100 100 90 100 91 
120 Cumplir con las obligaciones personales, familiares, ciudadanas y sociales que se adquieren en el plano económico y moral 100 30 100 100 80 100 100 100 100 100 91 
121 Acatar las recomendaciones y ordenes hechas por nuestros superiores 90 80 100 90 90 100 100 90 80 80 90 
122 Cumplir y hacer cumplir las políticas de informática, sobre uso adecuado de recursos informáticos, información y preservación de la misma. 80 50 100 100 80 100 100 90 100 100 90 
123 Responder con los inventarios y activos fijos que tengo a mi cargo 100 40 100 100 60 100 100 100 100 100 90 
124 Responder por la vigilancia y conservación de los bienes de la organización 100 40 100 100 70 100 100 100 100 90 90 
125 Identificar las necesidades de los clientes 90 90 50 90 80 100 100 90 100 100 89 
126 
Incorporar la conservación del medio ambiente como un principio ético individual y 
organizacional. Ser responsable con éste, impidiendo que en cualquier situación se contamine y 
ayudando a preservarlo 
100 30 100 100 80 100 100 100 100 80 89 
127 No presentarse a laborar bajo efectos de alcohol o sustancias psicoactivas 100 0 100 100 90 100 100 100 100 100 89 
128 Participar en la toma de decisiones que competen al área y a la organización 70 80 80 100 80 100 100 100 100 80 89 
129 Velar por el cuidado de los elementos y los materiales de los usuarios que están bajo nuestra custodia 100 30 100 100 70 100 100 100 100 90 89 
130 Aceptar de manera abierta y comprometida los cambios que se establezcan 90 70 100 90 80 90 100 90 90 80 88 
131 Lograr los objetivos y las metas de los proyectos para los cuales somos tenidos en cuenta 90 90 30 100 90 100 100 90 100 90 88 
132 Acatar estrictamente los horarios de trabajo estipulados por la empresa 100 60 100 90 90 100 90 90 90 60 87 
133 Conocer los servicios que Confamiliares ofrece para poder dar información acertada y coherente a todas  las personas que acceden a los diferentes servicios 90 80 70 90 70 100 100 80 100 90 87 
134 
Conocer, cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales vigentes, los estatutos, el reglamento 
interno de trabajo, las normas de contratación, los procesos y procedimientos, el código de ética 
y buen gobierno, y los demás controles establecidos en la Organización 
100 80 30 100 70 100 100 80 100 100 86 
135 Hacer entrega efectiva de los informes mes a mes 70 70 70 90 100 80 100 90 90 100 86 
136 No faltar al trabajo sin previa autorización 100 70 10 100 90 100 100 90 100 100 86 
137 Tener empoderamiento del cargo y sentirse parte de la empresa dando siempre buena imagen de ella  100 80 60 100 70 100 100 80 90 80 86 
138 
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Involucrarse y tener sentido de pertenencia con la organización y con los estándares de calidad 60 90 70 100 70 100 100 90 90 80 85 
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N° Valor Comportamientos E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Promedio 
139 Llevar al día todos los libros reglamentarios como lo exige la organización 80 30 100 90 90 100 100 80 80 100 85 
140 Llegar con buena disponibilidad al sito de trabajo 80 90 0 100 100 100 100 80 100 90 84 
141 Llevar a cabo las recomendaciones y sugerencias dadas por la organización 90 30 80 90 80 100 100 80 100 90 84 
142 Participar activamente en la construcción e implementación de las mejoras al interior de la Organización 70 80 100 90 70 100 100 80 70 80 84 
143 Entregar los trabajos asignados a tiempo 80 80 20 100 100 100 100 80 90 90 84 
144 Procurar buscar el cumplimiento de los objetivos y metas del área donde trabajo 80 90 30 100 90 100 100 80 80 80 83 
145 Dedicar el tiempo suficiente al análisis de las situaciones laborales 60 20 NR 100 80 90 100 90 100 100 82 
146 Tener presente los valores y principios de la organización, de tal forma que se vean reflejados en el diario comportamiento 100 20 30 100 70 100 100 100 100 100 82 
147 Participar activamente en las actividades que proponga la empresa 70 80 100 90 60 100 90 70 70 80 81 
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Solucionar quejas, reclamos y sugerencias en forma oportuna y con los tiempos establecidos 90 70 30 100 60 100 100 80 90 90 81 
149 Ayudar a otros cuando lo requieren, desde el punto de vista laboral (Ser solidarios) 100 80 70 90 90 100 100 80 100 100 91 
150 Promover el trabajo en equipo para lograr los objetivos y metas propuestos 90 100 70 90 90 100 100 80 100 90 91 
151 No limitarse en sus funciones, apoyar y colaborar con otras áreas o personas de la misma área 100 80 70 90 90 100 100 80 100 90 90 
152 Ser solidario en situaciones difíciles con la empresa y las personas que la conforman 100 80 70 90 NR 100 100 80 100 90 90 
153 Ser diligente en todas las actividades del área, no sólo estar en las labores que le corresponden sino con las demás, apoyar 90 80 90 100 60 100 100 80 100 90 89 
154 Trabajando en equipo y diciéndole a la otra persona cuando está haciendo las cosas mal, pero felicitarlo cuando se tenga que hacer 90 NR 70 100 60 100 100 100 100 80 89 
155 Propiciar espacios de sana convivencia que permitan generar un buen clima laboral 90 80 70 90 80 100 100 80 100 90 88 
156 
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Participar activamente en  las causas justas tanto dentro como fuera de la organización 100 0 80 90 50 100 100 100 100 90 81 
  Total  156            
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 113 
 
 
 114 
 
 
 115 
 
 
 116 
 
 
 117 
 
 
 
 118 
 
 
 119 
 
 
 120 
 
 
 121 
 
 
 122 
 
 
 123 
 
 
 124 
 
 
 125 
 
 
 126 
 
 
 127 
 
 
 128 
 
 
 129 
 
 
 130 
 
 131 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
D e s d e  1 9 8 5  
 
E d i f i c i o  T o r r e s  P a n o r a m a   
C a r r e r a  2 3  N o  6 2 - 1 6  L o c a l  1 0 3  
+ 5 7  ( 6 )  8 8 1 . 9 6 6 9 ,  T e l e f a x  + 5 7  ( 6 )  8 8 6 . 2 7 5 9  
C e l .  + 5 7  ( 3 1 0 )  8 4 2 . 2 5 2 9 ,  ( 3 0 0 )  7 8 6 . 9 9 0 7 ,  ( 3 1 8 )  3 3 6 . 9 4 2 5  
M a n i z a l e s ,  C o l o m b i a  
d a t o s @ d a t o s y d a t o s . c o m  
